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Nama  :Irwan Arnas 
Nim : 201001140001 
Judul : Studi tentang Kepuasan Terhadap Pelayanan Administrasi di 
Kantor Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kab. Wajo.” 
 
Skripsi ini membahas tentang studi kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 
administrasi di Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kab. Wajo berolokasi di Jl. 
Jenderal Ahmad Yani NO.27 Sengkang Kab. Wajo. Adapun tujuan  dari penelitian ini 
adalah (1) untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 
administrasi  di Dinas pendidikan dan Kebudayaan Kab.Wajo. (2) Untuk Mengetahui 
mekanisme pelayanan administrasi di inas Pendidikan dan Kebuadayaan Kab. Wajo 
(3) Untuk mengetahui  apakah terdapat faktor-faktor prnghambat dan pendukung 
pada kepuasan masyarakat terhadap pelayanan administrasi di Dinas Pendidikan dan 
Kebudayaan Kab. Wajo.  
Penelitian ini adalah penelitian lapangan (fiel research) dengan pendekatan 
kualitatif. Sumber datanya adalah kepala dinas, kepala bagian administrasi,  staf  
pelayanan administrasi, pengguna jasa. Pengumpulan data dilakukan dengan metode 
observasi, wawancara, dan dokumentasi, serta dianalisi dengan cara reduksi data, 
penyajian data, dan penarikan kesimpulan atau verifikasi. 
 Hasil penelitian yang ditemukan dalam penelitian dapat diterangkan bahwa 
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan administrasi di Kantor Dinas Pendidikan 
dan Kebudayaan Kab. Wajo telah memenuhi unsur kepuasan pelayanan menurut 
Philip Kotler. Walaupun telah memenuhi kepuasan pelayanan, tetapi pelayanan pada 
Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kab. Wajo masih perlu ditingkatkan agar lebih 
baik lagi. Kemudian Mekanisme pelayanan pada Dinas Pendidikan dan Kebudayaan 
Kab. Wajo telah tertuang dalam TUPOKSI (Tugas Pokok dan Fungsi) Dinas 
Pendidikan Kab. Wajo atau dalam hal ini pembagian tugas secara merata berdasarkan 
jabatan masing masing staf. Sedangkan Faktor pendukung dan penghambat pelayanan 
pada Kantor Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kab Wajo antara lain sumber daya 
manusia, kesadaran masyarakat, jarak tempuh, sarana dan prasarana. 
 Implikasi penelitian yaitu diharapkan pihak masyarakat, perlumemperhatikan 
kelengkapan berkas administrasi agar terciptanya kelancaran pelayanan. Sehingga, 
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan administrasi semakin meningkat. Bagi 
pihak staf Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kab. Wajo, diharapkan agar lebih 
meningkatkan pelayanan terhadap masyarakat khususnya pada tenaga kerja honorer 
agar lebih memprioritaskan pengguna jasa. Selain dari pada itu, disarankan adar 
sarana dan prasarana pada kantor Dinas pendidikan dan Kebudayaan Kab. Wajo 
diperbaharui atau lebih ditingkatkan lagi, seperti ruangan, scanner dan lain 






A. Latar Belakang Masalah 
Satuan pendidikan yang berbasis keunggulan lokal, merupakan paradigma 
baru pendidikan, untuk mendorong percepatan pembangunan di daerah berdasarkan 
potensi yang dimiliki oleh masyarakat lokal. Dalam hal ini perwilayahan komoditas 
harus dibarengi dengan lokalisasi pendidikan dengan basis keunggulan lokal. Hak ini 
bukan saja berkaitan dengan kurikulum yang memperhatikan juga muatan lokal 
(pasal 37 ayat 1 huruf J), melainkan lebih memperjelas spesialisasi peserta didik, 
untuk memasuki dunia kerja di lingkungan terdekatnya, dan juga untuk menjadi ahli 
dalam bidang tersebut. Dengan demikian persoalan penyedia tenaga kerja dengan 
mudah teratasi dan bahkan dapat tercipta secara otomatis.  
Selain itu pemerintah pusat dan pemerintah daerah wajib menyelenggarakan 
sekurang-kurangnya satu satuan pendidikan pada semua jenjang pendidikan untuk 
dikembangkan menjadi satuan pendidikan yang bertaraf internasional (pasal 50 ayat 
3). Hal ini dimaksudkan agar selain mengembangkan keunggulan lokal melalui 
penyedia tenaga-tenaga terdidik, juga menyikapi perlunya tersedia satuan pendidikan 
yang dapat menghasilkan lulusan kaliber dunia di Indonesia.  
Untuk menjamin terselenggaranya pendidikan yang berkualitas, maka 
pemerintah pusat dan pemerintah daerah wajib memfasilitasi satuan pendidikan 
dengan pendidik dan tenaga kependidikan yang diperlukan (pasal 42 ayat 2). Dalam 
hal ini termasuk menfasilitasi dan menyediakan pendidik atau guru yang seagama 
dengan peserta didik dan pendidik dan guru untuk mengembangkan bakat, minat dan 
kemampuan peserta didik (pasal 12 ayat 1 huruf a dan b). Pendidik dan tenaga 
kependidikan dapat bekerja secara lintas daerah  yang pengankatan, penempatan dan 
2 
 
penyebaran diatur oleh lembaga yang mengangkatnya berdasarkan kebutuhan satuan 
pendidikan formal (pasal 41 ayat 1 dan 2). Selain itu pemerintah pusat atau 
pemerintah daerah memiliki kewenangan mengeluarkan dan mencabut izin bagi 
semua satuan pendidikan formal maupun nonformal (pasal 62 ayat 1), sesuai dengan 
lingkup tugas masing-masing. Dengan adanya desentralisasi perizinan akan semakin 
mendekatkan pelayanan kepada rakyat, sesuai dengan tujuan otonomi pemerintahan 
daerah.1 
Peningkatan kinerja pendidikan dimasa yang akan datang memerlukan sistem 
informasi dan teknologi yang tidak hanya berfungsi sebagai pendukung keberhasilan 
pendidikan, akan tetapi sebagai faktor utama dalam mendukung dunia pendidikan 
sehingga mampu bersaing di pasar global. Lembaga pendidikan telah munculkan 
konsep dan strategi baru dalam memberikan layanan pada pengguna jasa pendidikan 
yang kemudian diterapkan dalam praktik oleh beberapa lembaga pendidikan yang 
mempunyai peluang untuk memanfaatkan konsep dan strategi tersebut.2 
Sumber pendanaan pendidikan ditentukan berdasarkan prinsip keadilan, 
kecukupan, dan keberlanjutan (pasal 47 ayat 1). Dalam memenuhi tuntutan-tuntutan 
tersebut maka pemerintah pusat, atau pemerintah daerah, dan masyarakat 
mengerahkan sumber daya yang ada sesuai dengan peraturan perundang-ungdangan 
yang berlaku (pasal 47 ayat 2). Oleh karena itu, maka pengelola dan pendidikan 
harus berdasarkan prinsip keadilan, efisiensi, transparansi, dan akuntabilitas publik 
(pasal 48 ayat 2). Meskipun terjadi desentralisasi pengelolaan pendidikan, namun 
tanggung jawab pengelolaan sistem pendidikan nasional tetap berada ditangan 
menteri yang diberi tugas oleh presiden (pasal 50 ayat 1) yaitu menteri pendidikan 
                                                             
1
 Eka Prihatin, Teori Administrasi Pendidikan (Bandung 2011), h. 36. 




nasional. Dalam hal ini pemerintah pusat menentukan kebijakan nasional dan standar 
nasional pendidikan untuk menjamin mutu pendidikan nasional (pasal 50 ayat 2). 
Sedangkan pemerintah provinsi melalukan koordinasi atas penyelenggara pendidikan 
pengembangan tenaga kependidikan, dan penyedia fasilitas penyelenggara 
pendidikan lintas daerah kabupten/kota untuk tingkat pendidikan dasar dan 
menengah. Khusus untuk pemerintah kabupaten/kota diberi tugas untuk mengelola 
pendidikan dasar dan menengah, serta satuan pendidikan yang berbasis keunggulan 
lokal.3 
 Dalam melakukan setiap pekerjaan, aspek etika merupakan hal mendasar 
yang harus selalu diperhatikan. Seperti bekerja dengan baik, didasari iman dan 
takwa, sikap baik budi, jujur, amanah, kuat, kesesuaian upah, tidak menipu, tidak 
merampas, tidak mengabaikan sesuatu, tidak semena-mena (profesional), ahli dan 
profesional, serta tidak melakukan pekerjaan yang bertentangan dengan hukum Allah 
atau syariat Islam (Al-qur’an dan hadis). Kualitas pelayanan erat hubungan dengan 
kepuasan pelanggang ini sesuai dengan definisi secara sederhana sebagai suatu 
keadaan kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan dapat terpenuhi melalui jasa 
yang dikomsumsi. Konsep islam mengajarkan bahwa dalam memberikan layanan 
dari usaha yang buruk atau tidak berkualitas, melainkan yang berkualiatas kepada 
orang lain. Hal ini tampak dalam (QS. AL-Baqarah/I:267) yang berbunyi: 
) َلََو ِِۖضَْرْلْا َه ِّم مَُكل َاىْجَزَْخأ ا َّمِمَو ُْمتْبَسَك اَم ِتَابِّيَط هِم اُىقِفَوأ اُىىَمآ َهيِذَّلا اَهَُّيأَاي
 ٌِّيىَغ َ َّاللَّ ََّنأ اىَُملْعاَو ِِۚهيِف اىُضِمُْغت َنأ َّلَِإ ِهيِذِخِآب ُمتَْسلَو َنُىقِفُىت ُهْىِم َثيِبَخْلا اىُم ََّمَيت
 ٌديِمَح(٢٦٧  )( 
Terjemahanya: 
Hai orang-orang yang beriman, nafkanlah (di jalan allah) sebagian dari hasil 
usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang kami keluarkan dari hasil 
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bumi untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu 
menafkan dari padanya, padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya 
melainkan dengan meminkan mata depanya. Dan ketahuilah, bahwa allah 
maha kaya lagi maha terpuji.4 
 Ayat ini menjelaskan bahwa Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil 
usaha yang baik berupa barang maupun pelayanan jasa hendaknya memberikan yang 
berkualitas, jangan memberikan yang buruk atau tidak berkualitas kepada orang lain. 
Peran sumber daya manusia (SDM) dalam memajukan suatu lembaga pemerintahan 
sangatlah penting. 
 Jaminan kualitas layanan dapat diukur melalui kepuasan pelanggan pengguna 
jasa. Pengertian proses ini terbatas dalam kegiatan manajemen untuk pencapaian 
tujuan organisasi. Kepuasan adalah respon atau tanggapan konsumen mengenai 
pemenuhan kebutuhan. Kepuasan merupakan mengenai penilaian ciri atau 
keistimewaan produk atau jasa, atau produk itu sendiri yang menyediakan tingkat 
kesenangan konsumen berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan komsumsi 
konsumen. Pada dasarnya pengertian kepuasan adalah persepsi atau penilaian 
konsumen terhadap pemenuhan kebutuhan atau ketersedian produk atau jasa yang 
diterimanya. Ini berarti kepuasan pelayanan dipengaruhi kualitas layanan diberikan. 
 Administrasi  harus  lebih bekualitas dalam penyelenggara tujuan pemerintah 
untuk mencerdaskan kehidupan bangsa demi  kekamajuan bangsa ini. Pada dasarnya, 
pengertian kepuasan/ketidakpuasan  pelanggang berarti sekurang-kurangnya sama  
dengan apa yang diharapakan. Seperti seorang pelanggang mengharapkan 
administrasi  melayani tepat waktu, akan tetapi kenyataannya terlambat, sehingga  
mengecewakan/menimbulkan rasa tidak puas.    
                                                             




 Pendidkan merupakan poin pertama dalam pelayanan dasar yang menjadi 
urusan pemerintahan  wajib. Pendidikan termasuk urusan konkuren wajib karena 
diharapakan sesuai dengan isu Rencana Pembangunan Jangka Menengah Nasional 
(RPMJN) 2015-2019 poin pertama yaitu perluasan perlingdungan sosial dan 
pelayanan dasar bagi masyarakat miskin sehingga sasaran tingkat kemiskinan pada 
rencana Pembangunan Jangka  Menengah Nasional  2015-2019 dapat tercapai  hanya 
berkisar 6,5 sampai  dengan 8 persen. 
 Pendidikan  merupakan suatu hal yang sangat penting  bagi kehidupan 
manusia hadir walaupun mempunyai cukup potensi dan kemampuan untuk 
dikembangkan. Oleh karena itu, pemerintah  selalu berusaha  meningkatkan  mutu 
pendidikan  demi tercapainya pembangunan manusia seutuhnya yang sehat jasmani, 
rohani, maupun sosialnya serta tenaga terampil, mandiri dan mampu menghadapi 
segala tantangan yang ada dalam kehidupan.  
 Berdasarkan hasil wawancara dengan kepala bagian administrasi pada 
tanggal 17 Mei 2018 di Dinas Pendidikan, menemukan berbagai persoalan yang 
dihadapi dikalangan pengguna jasa dari proses pelayanan administrasi, pengguna 
layanan banyak tidak puas dan merasa kecawa terhadap pelayanan, ini disebabkan 
pelayanan administrasi tidak maksimal, pegawai kurang disiplin ketika melayani 
masyarakat, informasi kurang akurat, serta kenyamanan dan keramahan dari pegawai 
kurang. Padahal ini sudah berada pada tataran tingkat level tertinggi, semestinya 
semakin tinggi suatu lembaga pendidikan maka peningkatan kualitas pelayanan 
administrasi pun harus semakin ditingkatkan dan melampaui harapan masayarakat. 
 Bagi dunia pendidikan terutama kantor dinas pendidikan dan kebudayaan 
menjadikan pelayanan administrasi sebagai agenda utama dan tugas yang paling 
penting dalam menapaki perjalanan. Pihak pengelola kantor dinas pendidikan dan 
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kebudayaan Kab. Wajo harus merubah paradigmanya dengan cara memenej dan 
mengelola pelayanan administrasi. 
Berdasarkan filosofis bahwa peningkatan kualitas harus diadakan dan 
dilakukan oleh semua unsur sejak dini dan secara terpadu, berkesinambungan 
sehingga pelayanan administrasi di kantor dinas pendidikan dan kebudayaan Kab. 
Wajo bisa melebihi harapan dan kebutuhan manyarakat baik masa kini maupun masa 
yang akan datang. 
 Masyarakat merasa puas dan gembira jika harapan mereka terpenuhi  
termasuk pelayanan administrasi yang diberikan kepada masyarakat apakah  
pelayanan-pelayanan tersebut sudah sesuai dengan standar yang ditetapkan. 
Berdasarkan pada permasalahan tersebut, menarik  perhatian penulis ingin meneliti 
dan mendalami lebih lanjut bagaimana kepuasan manyarakat terhadap pelayanan 
administrasi di kantor dinas pendidikan dan kebudayaan Kab. Wajo. 
 Untuk mengetahui keberhasilan pelayanan maka perlu adanya pengukuran. 
secara lebih lanjut pengukuran kepuasan menurut Philip Kotlerdidasarkan pada 
determinan kualitas yang dapat dirinci sebagai berikut: 
1.Berwujud (tangibles) 
Berwujud adalah penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel, media 
komunikasi.  
2. Daya Tanggap (responsiveness) 
Daya tanggap adalah kemampuan untuk membantu pelanggan dan 





3. Kepercayaan atau Kehandalan (Reliabity) 
Kepercayaan atau kehandalan adalah kemampauan untuk melaksanakan 
pelayanan yang dijanjikan dengan tepat dan terpercaya. 
4. Empati (emphaty) 
Empati adalah syarat untuk peduli memberi perhatian pribadi bagi 
pelanggan. 
5. Keyakinan (assurance) 
Keyakinan adalah pengetahuan dan kesopanan petugas serta kemampuan 
mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan kepada masyarakat.5 
B.  Fokus Penelitian dan Deskripsi Fokus 
Fokus dalam penelitian ini juga masih bersifat sementara dan akan 
berkembang setelah penelitian di lapangan. Untuk penelitian kualitatif biasanya 
digunakan istilah fokus penelitian dan deskripsi fokus.6 
 
NO. Fokus penelitian Deskripsi fokus Indikator 









yang  memberi nilai 
                                                             
5Atep dan Adya Barata, Dasar-dasar Pelayanan Prima (Jakarta; PT Elex Media 
Komputindo, 2004),h. 2. 
6Universitas Islam Negri Alauddin, Pedoman Penulis Karya Tulis Ilmiah:  Makalah, Skripsi, 




c. Menampilkan diri 







2. Pelayanan Administarasi Layanan administrasi 
yang dapat memberi 
kepuasan kepada 
masyarakat, baik secara 





d. kesamaan hak. 
e. keseimbangan hak 
C.  Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang di atas dapat dirumuskan pokok permasalahan 
sebagai berikut: 
1. Bagaimana kepuasan masyarakat terhadap pelayanan administrasi di Dinas 
Pendidikan dan Kebudayaan Kab. Wajo? 
2. Bagaimana mekanisme pelayanan administrasi di Dinas Pendidikan dan 
Kebudayaan Kab. Wajo? 
9 
 
3. Apa faktor-faktor penghambat dan pendukung pada kepuasan masyarakat 
terhadap pelayanan administrasi di Dinas Pendidikan Kab.Wajo? 
D. Kajian Relevan 
 Penelusuran pada berbagai sumber dalam banyak literatur, hasil studi, jurnal 
dan penelitian sebelumnya, ditemukan bahwa variabel yang diteliti telah mendapat 
perhatian oleh banyak kalangan. Beberapa diantaranya dikemukakan relevansinya 
dengan penelitian ini: 
 Pertama adalah penelitian yang dilakukan Arifah Alfiani, pada tahun 2016 di 
Universitas Negeri Yogyakarta yang berjudul Kepuasan Mahasiswa Terhadap 
Pelayanan Administrasi Akademik di Subbag Pendidikan Fakultas Ilmu pendidikan 
Universitas Negeri yogyakarta. Hasil penelitian ini menujukkan: 1. Kepuasan 
Mahasiswa berdasarkan aspek Tangibles secara umum memiliki nilai sebesar 75%,  
2. Kepuasan Mahasiswa berdasrkan aspek responsiveness secara umum memiliki 
nilai sebesar 71%, 3.) Kepuasan Mahasiswa berdasarkan aspek Realibility secara 
umum memiliki nilai 70%, 4. Kepuasan Mahasiswa berdasrkan aspek Empati secara 
umum memiliki nilai sebesar 72%, 5. Kepuasan Mahasiwa berdasrkan aspek 
Assurance secara umum memiliki nilai sebesar 73%. 
 Berbeda dengan penelitian di atas, penelitian Indirwan, pada tahun 2016 di 
UIN Alauddin Makassar yang berjudul Persepsi Mahasiswa Terhadap Kualitas 
pelayanan Akademik, ini lebih memfokuskan pada kualitas pelayanan akademik, 
berdasarkan hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa: hasil penelitian ini 
menujukkan bahwa mahasiswa mempersepsikan pelaksanaan administrasi di 
pacasarjana UIN Alauddin Makassar dilihat dari dimensi kualitas pelayanan 
akademik relibility dinilai masih jauh dari kualiatas karena tidak tepat dan 
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membutuhkan waktu yang lama, responsinvess pelayanan terkesan lambat 
menangani kebutuhan mahasiswa, assurance tidak memberikan jaminan dalam 
pelayanan sehingga menimbulkan keraguan-raguan ketika menggunakan layanan 
akademik, empaty mahasiswa menilaiuntuk mendapatkan kenyamanan dan 
kemudahan dalam pelayanan sangat jauh, kata mudah karena pelayanan terkesan 
rumit dan menyulitkan mahasisiwa, tangibles fasilitas yang digunakan untuk 
menujang perkuliahan sudah memadai meskipun masih ada kekurangan namun hal 
ini dianggap terpenuhi. 
 Sedangkan kendala yang dialami dalam pelayanan akademik bahwasanya 
pelayanan yang ada masih lambat dan menyusahkan mahasiswan ketika 
menggunakan layanan tersebut, di sisih lain pula sumber daya manusia (SDM) masih 
minim baik dari kompetensi maupun kualifikasi masih kurang dan dukungan fasilitas 
untuk pegawai perlu ditingkatkan dalam menjalankan tugasnya. Sebagai upaya untuk 
mengatasi masalah tersebut, berbagai upaya dilakukan pimpinan pascasarjana UIN 
Alaudin Makassar yaitu: melakukan perekrutan pegawai menyediakan fasilitas yang 
lengkap dan melakukan evaluasi secara berkesinambungan terhadap kinerja pegawai 
demi meningkatkan kualitas pelayanan akademik. 
 Slamet dengan jurnal Manajemen pendidikan judul “Pelayanan Administrasi 
Akademik Mahasiswa’’ dalam hasil penelitian menujukkan bahwa prinsip pelayanan 
administrasi yang IKIP di semarang adalah kenyamanan, sedangkan standar 
pelayanan didasarkan pada waktu pelayanan. Langkah yang ditempuh adalah 
komitmen terhadap aturan (kalender akademik), dan strategi yang ditempuh yaitu 
peningkatan SDM, baik itu tenaga administrasi maupun tenaga edukatif. Pengtingya 
pelayanan dengan satu arah/pintu sehingga tidak membingunkan orang yang 
membutuhkan pelayanan. Hal ini sesuai dengan layanan yang dilakukan oleh tenaga 
11 
 
administrasi di lembaga tempat penelitian dalam memberikan layanan selalu 
berusaha untuk memberikan kenyamanan kepada mahasiswa. 
 Renata Arismawati, Universitas Diponegoro Fakulats Ekonomika dan Bisnis 
dengan judul:  Pengaruh Kualitas Pelayanan Kinerja Pegawai Administrasi 
Akademik Terhadap Kepuasan Mahasiswa fakultas Ekonomika dan Bisnis 
Univesitas Diponegoro Semarang.  Dari hasil penelitian yang menggunakan analisis 
regresi, menujukkan bahwa variabel bukti fisik/nyata, kehandalan/realibility, 
responsivenees/daya tanggap, jaminan, empati, semua memiliki pengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan mahasiswa fakultas ekonomika dan bisnis universitas 
Diponegoro Semarang. Dengan pengaruh 50,6% sedangkan 49,4% dipengaruhi oleh 
variabel lain. 
 Hery Susanto, Universitas Terbuka Pada Unit Program Belajar Jarak jauh 
Mataram, Program pascasarjana dengan judul: Pengaruh Layanan Akademik 
Terhadap Kepuasan Mahasiswa. Hasil penelitian ini menujukan bahwa, secara 
parsial indikator dimensi keterandalan (reliability) responsiveness dan assurance 
tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Hal ini 
disebabkan PPS-UT pada UPBJJ Mataram belum memberikan pelayanan seperti 
yang diharapkan oleh mahasiswa. Selanjutnya indikator intangibles dan empaty 
secara persial memiliki pengaruh yang signifikan kepuasan mahasiswa. Dari ke lima 
indikator tersebut, dimensi empaty memiliki pengaruh yang paling dominan trhadap 
kepuasan mahasiswa program pascasarjana UT pada UUPBJ Mataram. Secara 
simultan, kualitas layanan akademik yang terdiri dari reliability tangible, 
responsivenes, assurance, dan empaty mempunyai pengaruh signifikan sangat tinggi, 
artinya semakin tinggi kualitas pelayanan maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan 
mahasiswa PPS-UT pada UPBJJ  Mataram. 
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 Sejauh penelahan peneliti, penelitian terdahulu di atas membahas Kepuasan 
Mahasiswa terhadap Pelayanan Administrasi. Dalam penelitian ini menfokuskan 
pada, Kepuasan Masyarakat terhadap Pelayanan Administrasi di Dinas Pendidikan 
dan Kebudayaan Kab. Wajo. 
E. Tujuan penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan yang akan dicapai dari 
penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan administrasi di 
Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kab.Wajo. 
2. Mengetahui mekanisme pelayanan administrasi di Dinas Pendidikan dan 
Kebudayaan Kab.Wajo. 
3. Mengetahui apa faktor-faktor Penghambat pada kepuasan masyarakat terhadap 
pelayanan administrasi di Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kab.Wajo. 
F.  Manfaat penelitian 
Hasil penelitian ini diharapakn berguna sebagai berikut: 
1. Secara Teoretis 
Secara teoretis penelitian ini dapat digunakan sebagai refrensi dan bahan 
informasi dan dapat digunakan untuk memperoleh gambaran dalam penelitian 
yang sejenisnya. 
2. Manfaat Praktis  
Secara praktis penelitian ini diharapakan dapat menjadi referensi dan  
evaluasi terhadap upaya yang telah dilakukan dalam memberikan pelayanan 
kepada masyarakat. Sebagai bahan pertimbangan untuk merumuskan 
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kebijakan dalam rangka perbaikan dan meningkatkan mutu pelayanan 





A. Pengertian Kepuasan Pelanggan (Masyarakat) 
Kata kepuasan atau statifactoin berasal dari latin “satis” artinya (cukup baik 
memadai)dan “facio” (melakukan dan membuat). Secara sederhana kepuasan dapat 
diartikan dengan upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai. Konsep 
kepuasan pelanggan menjadi konsep sentral dalam teori dan praktik pemasaran, serta 
merupakan salah satu tujuan esensial bagi aktitas bisnis. Pencapaian kepuasan 
merupakan proses yang sederhana maupun kompleks. Dalam hal ini peranan setiap 
individu dalam service encounter. Sangat penting dan berpengaruh terhadap 
kepuasan yang dibentuk. Sesuai dengan pendapat istilah kepuasan jika ditinjau dari 
perilaku konsumen menjadi suatu kompleks. Konsumen dalam memberikan 
penilaian biasanya akan lebih kecewa terhadap jasa dibandinkan barang. Alasanya 
adalah karna mereka juga ikut terlibat dalam proses penciptaan jasa.1 
Jadi kesimpulan saya memahami pengertian kepuasan masyarakat yaitu 
bagaimana memberikan layanan yang dapat memberikan kesenangan terhadap 
pelanggan atau konsumen sehingga mereka puas serta meberikan penilaian.  
1. Pengertian Kepuasan Kerja 
Salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas karyawan adalah kepuasan 
adalah kerja karyawan. Kepuasan kerja (job satisfaction) adalah keadaan emosional 
karyawan yang terjadi maupun tidak terjadi titik temu antara nilai balas kerja 
karyawan dan perusahaan atau organisasi dengan tingkat nilai balas jasa yang 
memang diinginkan oleh karyawan yang bersangkutan. 
                                                             
1
 Fandy Tjiptono. Kepuasan Pelanggan. (Jakarta: Gramedia, 2011), h. 433. 
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Kepuasan kerja meruapakan hal yang sangat penting yang harus dimiliki oleh 
seseorang dalam bekerja. Kepuasan kerja dapat menurun secepat kepuasan kerja itu 
timbul, sehingga hal ini mengharuskan para pemimpin perusahaan untuk lebih 
memperhatikanya.2 
2. Pengtinya Kepuasan Kerja 
Kepuasan kerja itu tidak nampak dan nyata tetapi dapat terwujud dalam suatu 
hasil pekerjaan. oleh kerena itu, kepuasan walaupun sulit dan abstrak tetapi perlu 
diperhatikan. 
Lebih lanjut Indrawijaya mengemukakan alasan pengtinya perusahaan 
memperhatikan kepuasan kerja karyawan di antaranya: 
a. Alasan nilai para pegawai menggunakan sebagian waktu bangunya dalam 
pekerjaanya. Oleh karena itu, baik menajer maupun bawahan menginginkan 
waktu tersebut dapat digunakan dengan baik dengan penuh kesenangan, 
kegembiraan, dan kebahagian. 
b. Alasan kesehatan jiwa, pekerjaan dan organisasi merupakan faktor yang dapat 
menimbulkan tekanan psikologis. Juga sudah diketahui bahwa seseorang yang 
melihat pekerjaan sebagai suatu yang tidak berharga atau sebagai suatu yang 
penting, cenderung membawanya kelingkungan keluarga dan masyarakat 
sekitarnya. 
c. Alasan kesehatan jasmani hasil penelitian yang dihasilkan oleh Palmore di 
Amerika Serikat membuktikan mereka menyenangi pekerjaan cenderung berumur 
                                                             
2
 Eka Suhartini, Motivasi, Kepuasan Kerja dan Kinerja, (Makassar Alauddin University 





panjang dibandingkan dengan yang menghadapi pekerjaan yang kurang mereka 
senangi.3 
Upaya mewujudkan kepuasan pelanggan total tidak mungkin tercapai 
meskipun untuk sementara waktu, namun upaya perbaikan atau penyempurnaan 
kepuasan dapat dilakukan dengan berbagai strategi pada prinsip strategi kepuasan 
pelanggan akan menyebabkan para pesaing harus berkerja keras dan memerlukan 
biaya tinggi dalam usahanya merebut pelanggan atau perusahaan. Penerapan strategi 
ini mendukungpendapat Lukman dan Endang Fatmawati tentang konsep kepuasan 
pelanggan antara lain: 
a. Kepuasan pelanggan adalah alat paling ampuh bagi kehidupan organisasi 
b. Pelanggan harus diberi pelayanan yang terbaik seoptimal mungkin 
c. Kepuasan pelanggan memerlukan upaya kerja profesional yang mantap 
d. Memuaskan pelanggan merupakan tanggung jawab semua pihak dalam organisasi 
e. Pelayanan yang memuaskan adalah tindakan kita, bukan edvertasi atau iklan yang 
digemborkan. 
B. Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan dan Harapan Masyarakat  
            Faktor-faktor yang menentukan harapan pelanggan meliputi kebutuhan 
pribadi, pengalaman masa lampau rekomedasi secara lisan dan iklan. kepuasan 
terhadap layanan diwujudkan oleh faktor-faktor sebagai berikut. 
1. Komunikasi mulut ke mulut, informasi yang diperoleh dari masyarakat yang 
memperoleh pelayanan yang memuasakan ataupun tidak, akan terjadi 
informasi yang dapat digunakan sebagai referensi untuk menggunakan atau 
memilih jasa pelayanan. 
                                                             
3
 Eka Suhartini, Motivasi Kepuasan Kerja dan Kinerja, h.154. 
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2. Kebutuhan pribadi, masyarakat selalu membutuhkan pelayanan yang tersedia 
sebagai kebutuhan pribadi yang tersedia pada waktu dan tempat sesuai 
dengan kebutuhan. 
3. Pengalaman masa lalu, masyarakat yang pernah mendapatkan pelayanan yang 
memuaskan akan kembali untuk memperoleh layanan yang memuaskan 
sesuai dengan kebutuhan berdasarkan pengalamannya. 
4. Komunikasi eksternal, sosialisasi yang luas dari sistem pelayanan mencapai   
fasilitas, sumber daya manusia, serta kelebihan-kelebihan yang dimiliki  suatu 
institusi yang akan mempengaruhi pemakaian jasa oleh  masyarakat.4 
Faktor-faktor di atas itulah yang menyebabakan penilaian pelanggang 
terhadap kepuasan  yang diterimanya. Penilaian dapat bernilai positif dan negatif. 
Rasa tidak puas  tergantung sikap pelanggang terhadap ketidaksesuian (senang 
maupun tidak senang) dan evaluasi untuk dirinya. 
Pada lingkup Dinas Pendidikan pelanggang utamanya adalah baik masyarakat 
guru maupun masyarakat umum lainya. Masyarakat dikatakan sebagaai pelanggang 
karena dia membayar jasa Pendidikan untuk menuntut kaitanya dengan Apatur Sipil 
Negara. Harapan masyarakat sebagai pelanggan utama adalah harapan yang 
berkaitan dengan hadwere (non human element) , sofwere (human element, kualitas 
hadwere dan kualitas softwere dapat memberi nilai tambah pada kepuasan 
pelanggan. 
Perasaan tidak puas, puas sangat puas ini akan mempengaruhi tindakan 
selanjutnya. Masyarakat yang merasakan puas akan memnnyampaikan secara positif 
tentang jasa ia gunakan. Masyarakat tidak puas akan bereaksi secara berlainan. 
                                                             




Masyarakat merasa tidak puas mereka mungkin berusaha mengurangi  ketidkpuasan 
tersebut dengan meninggalakan pindah ke orang lain dan dapat mengadu publik, atas 
ketidakpuasan mereka dapat mengurangi elektabilitas kantor tersebut. 
Tingkat kepuasan atau kesenangan yang tinggi akan menciptakan ikatan 
emosioanal yang tinggi. Lembaga perlu membentuk budayanya sedemikian rupa 
sehingga dalam lembaga dapat  bertujuan melayani dan memenuhi masyarakat guru. 
Pimpinan/manajemen dapat mengambiil langkah untuk meminimalkan jumlah 
ketidakpuasan masyarakat, misalnya mengadakan pendekatan komunikasi perodik. 
Komunikasi  dengan para masyarakat dapat dilakukan dengan menyediakan ruang 
khusus forum komunikasi yang baik bagi keluhan dan menangani keluhan tersebut 
secara cepat dan tepat.  
C. Indikator Kepuasan Pelanggan 
 Menurut Berry dan Parasuraman terdapat lima indikator kepuasan pelanggan 
dalam kaitan mutu pendidikan, yaitu: 
1. Kehandalan, berhubungan dengan kebijakan pimpinan, kompetensi pimpinan 
dan pelayanan staf dalam memberikan pelayanan yang bermutu konsisten dan 
sesuai dengan kebutuhan masyarakat 
2. Daya tanggap, ketersedian personil dalam mendengarkan dan mengatasi 
keluhan masyarakat yang berhubungan masalah pelayanan administrasi  
3. Kepastian, yaitu suatu keadaan dimana lembaga memberikan jaminan 
kepastian layanan kepada masyarakat yang tidak terlepas dari kemampuan 
personil lembaga, terutama pimpinan dan staf untuk menimbulkan kayakinan 
dan kepercayaan terhadap janji relevan 
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4. Empati, merupakan keadaan mental yang membuat seseorang merasa dirinya 
keadaan orang lain. Dengan demikian bentuk empati lembaga terhadap 
kebutuhan masyarakat adalah adanya pemahaman personil terhadap 
kebutuhan masyarakat dan berupaya kearah pencapaianya 
5. Berwujud, dalam dunia pendidikan berhubungan dengan aspek fisik kantor 
yang diperlakukan untuk menunjang proses belajar mengajar, meliputi, 
bangunan, kebersihan lingkungan, tamam laboratarium, perpustakaan dan 
lainnya. 
D. Pengukuran Kepuasan Pelanggan 
  Kepuasan pelanggan merupakan fokus utama bagi penelitian produk dan jasa 
suatu lembaga guna mengukur ketercapaian tujuannya. Meskipun belum ada 
consensus mengenai cara mengukur kepuasan pelanggan sejumlah studi menujukkan 
bahwa ada tiga aspek penting dalam rangka kepuasan pelanggan yaitu: kepuasan 
general (overall statiscfaction) konfirmasi harapan (confirmation of expectations) 
yakni tingkat kesesuaian antara kinerja dan ekspestasi dan perbandingan situasi ideal, 
yaitu kinerja produk dibandingkan dengan produk lain menurut persepsi konsumen. 
Implemntasi mengenai pengukuran kepuasan pelanggan memiliki aspek yang saling 
terkait apa yang diukur (objek pengukuran) metode pengukuran dan skala 
pengukuran. Kepuasan pelanggan merupakan ukuran yang relative maka pengukuran 
tidak boleh hanya bersifat on time, single-short studiesmelainkanharus secara regular 
(longitudinal) agar dapatmemberikan perubahan yang terjadi pada setiap pelanggan. 
Hasil nantinya sebagai patok perusahaan dengan kinerja masa lalu dan kinerja para 
pesainganya.5 
                                                             
5Fandy Tjiptono. Kepuasan Pelanggan (Jakarta:PT, Elex Media Komputindu Gramedia, 
2014), h. 368. 
20 
 
 Pengukuran kepuasan pelanggan menurut Kotler & Keller yang dikutip 
Fandy Tjiptono, paling tidak empat metode antara lain: 
1. Sistem Keluhan dan Saran 
Setiap organisasi jasa berorentasi kepada pelanggan wajib memberikan akan 
memberikan kesemptan seluasnya-luasnya bagi para pelanggan untuk menyampaikan 
saran, kritik, pendapat dan keluhan. Media ini dilakukan misalanya dengan 
meyediakn kotak saran, kartu komentar, terlpon bebas pulsa, website, 
facebook,twiternya dan lainya. Informasi dari pelanggan ini ,meberikan masukan 
ide-ide bagi perusahaan sehingga bereasi dengan tanggap dan cepat dalam 
menghadapi  masalah-masalah yang timbul. Metode berfokus pada idintifikasi 
masalah dan juga pengumpulan saran-saran dari pelanggan langsung. Saran dan ide 
para pelanggan tersebut jika tidak segera ditanggapi oleh perusahaam mungkin saja 
berakibat kehilangan pelanggan untuk memberikan saran tidak memberikan apresiasi 
dari perusahaan. 
2. Gost / Mystery shoppyng 
Salah satu cara memperoleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan adalah 
dengan memperkerjakan beberapa orang gost shopers untuk berperan sebagai 
pelanggan potensial jasa perusahaan bersaing. Ereka di minta melaporkan temuan-
temunya mengenai kekuatan dan kelemahan dari produk perusahaan pesaing 
berdasarkan pengalaman mereka dalam mengobservasi perusahaan dan pesaing 





3. Lost Customer Analysis 
Perusahaan akan menghubungi para pelanggan atau setidaknya mencari tahu 
pelangganya yang telah berhenti membeli produk atau yang telah pindah pemasok, 
harga  Agar dapat memahami penyebab mengapa pelanggan  tersebut berpindah ke 
tempat yang lain. Dengan adanya peningkatan customer lost rate, di mana 
peningkatan customer lost rate menujukkan kegagalan perusahaan dalam 
memuaskan pelangganya. 
4. Survei Kepuasan Pelanggan 
Sebagian besar riset kepuasan pelanggan dapat dilakukan dengan metode 
survei, baik survei melalui pos maupun melalui telpon, e-mail, website maupun 
wawancara langsung (feeback) dari pelanggan dan juga akan memberikan kesan 
positif  terhadap para pelangganya. 
E.   Kualitas Layanan Administrasi 
  1.  Kualitas 
Administrasi sebagai suatu  kegiatan  bersama terdapat di mana-mana 
manusia yang hidup dan bekerja sama dalam mencapai suatu tujuan. Jika kita melihat 
suatu pabrik berkerja menghasilkan sebuah produk maka disitu kita lihat ada 
administrasi. Jika kita lihat suatu lembaga  yang melatih dan memberikan suatu  
pelajaran  yang akhirnya  mendapatkan sertifikasi dari proses pendidikan itu, maka 
disitu ada admnistrasi. Jika kita melihat sekelompok orang secara  bersama-sama 
memuja sesuatu sebagai lambang kekuatan yang dianggap mah kuasa atau mengurus 
kebutuhan rohani lainya secara teratur, maka di situ terdapat administrasi. 
Demikialah seterusnya jika ada  kegiatan sekelompok orang secara teratur untuk 
mencapai tujuan tertentu sebagai tujuan bersama maka disitulah administrasi.  
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Ilmu administrasi lahir pada tahun abad ke-19 dengan karya pertama Henry 
Fayol, sesorang sarjana prancis pertama yang melihat adanya prinsip universal dan 
berlaku dalam administrasi. Henry Fayol sebagaimana dikutip Rahmat 
mendefinisikan administrasi secara umum berlaku yang didataran Eropa (Eropa 
Kontinental) dikalangan bangsa Itali, Spanyol , Prancis, Jerman Belgia , Belanda dan 
sebagainya.6 
Teori-teori ilmu tersebut diadaptasikan memperkuat  ontologi, epistomologi, 
dan aksiologi  dari administrasi dalam kegiatan arti luas maupun arti sempit. Karena 
sebagaimana juga  dalam kegiatan administrasi  tidak lepas dari  unsur manusia yang 
berinteraksi dalam  melakukan  kegiatan  bersama, aturan-aturan yang meladasinya 
dalam suatu sistem kerja sama, dan sebagaianya yang dapat mencapai tercapainya  
tujuan yang telah ditetapakan sebelumnya. 
Administrasi  meruapakan suatu kegaiatan pelayanan yang menyesuaikan  
kegiatan dan tujuanya  setiap lembaga  penyedia jasa pelayanan bebrbagai alat dan 
teknik diklafikasikan sedemikian rupa membentuk satu pendekatan  sistem  yang  
menjadikan  kerja administarasi menjadi lebih baik, untuk  kepentinngna ini  tujuan  
ssuatu organisasi  perlu dijbarkan secara spefisik , baik dari keseluruhan sistem 
maupun sub sistemnya agar kegiatan administrasi mencapai hasil yang diinginkan 
secara maksimal.  
Berdasarkan dari semua pengartian tersebut, penulis mengambil kesimpulan  
bahwa administrasi  merupakan totalitas  sistem  yang terdiri sendiri  atau subsistem 
dengan bebagai atribut  yang berkaitan, sistem, saling ketergantungan, saling  
berhubungan, dan saling  mempengaruhi sehingga keseluruhanya merupakan  
                                                             
6Rahmat, Filsafat Administrasi (Cet, I; Bandung; CV Pustaka Setia, 2013),h.23. 
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kebulatan yang utuh dan mempunyai  peranan serta tujuan. Suatu sistem merupakan 
dari sisitem yang lebih besar. 
Saat sekarang  konsep administrasi telah mengalami  perkembangan yang 
pesat sehingga administrasi  mengalami perluasan konotasi. Secara garis besar, 
pengertianya antara lain:  mendorong pada produktivitas  kerja, pemanfaatan SDM, 
dan sumber daya lain (uang, material, metode) secara terpadu, pencapaian pada 
tujuan melalui orang lain, dan fungsi eksekutif pemerintah. 
Mereka dituntut untuk mengikuti perkembangan zaman  yang semakin hari 
makn canggih. Di bidang pendidikan kita masih belum membuat suatu kemajuan 
yang signifikan baik dari alat yang digunakan maupun para administrator itu sendiri, 
tugas untuk mendorong parapersonil di lembaga pendidikan sedemikian rupa telah 
dilakukan sehingga mereka  memperoleh perasaan dari hasil kerja mereka  dan 
mencurahkan tenaga mereka kepada tugas yang bersedia  sehingga  pada akhirnya 
melahirkan suatu keberhasilan dan  memberikan rasa kepuasan  kepada  orang yang 
menggunakan jasa ataupun administrator sendiri.    
 Perkembangan kehidupan masyarakat dewasa ini, saing cenderung semakin 
kompleks. Hal ini ditandai dengan semakin beragamnya dan meningkatnya harapan 
masyarakat atas terpenuhi kebutuhan pokok (publik goods). Namun sering kali upaya 
pemenuhan harapan masyarakat tersebut dihadapkan pada makin terbatasnya 
sumber-sumber daya alam yang ada. 
 Mengingat penyelenggara kebutuhan pokok masyarakat merupakan 
kewajiban yang diurus pemerintah maka jika terjadi kesenjangan harapan dan 
kenyataan dalam pemenuhannya. Pemerintah harus bertanggung jawab artinya 
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pemerintah harus mengelola dan mengurus dengan baik layanan baik pelayanan 
umum agar kesajahteraan masyarakat terwujud.7 
  Perkembangan dunia yang menggelobal dan meningkatkan kualitas 
pendidikan masyarakat serta terbukanya akses informasi yang seluas-luasnya 
menimbulkan tuntutan yang meningkat terhadap pelayanan publik yang berkualitas. 
Oleh karena itu, pengelola pelayanan publik, bagian Administrasi di Dinas 
Pendidikan Kab. Wajo perlu menerapkan manajemen yang baik. Salah satu indikasi 
manajemen yang baik adalah diterapkannya perencanaan (planning) 
pengorganisasian (organising), pergerakan (actualling), dan pengawasan 
(controling) yang baik sebagaimana yang diterapakan dalam manajemen modern. 
 Pekerjaan teknis administrasi merupakan bagian dari aktifitas yang berupa 
mekanis, layanan pada dasarnya adalah orang yang memberi atau mengurus apa yang 
diperlukan oleh orang lain baik berupa barang atau jasa kepada pengguna jasa yang 
membutuhkan suatu informasi berkualitas. Menurut Fandy Tjiptono & Anastasia 
Diana: kualitas merupakan suatu pendekatan dalam menjalankan usaha yang 
mencoba untuk memaksimunkan daya saing organisasi melalui perbaikan terus-
menerus atas produk, jasa, manusia, proses dan lingkunganya.8 
Pada saat ini muncul pengertian yang modern dari sebuah konsep kualitas 
mutu. Gasperz mengemukakan bahwa sistem mutu modern tersebut pada dasarnya 
bercirikan empat karakter sebagai berikut: 
a. Berorentasi kepada pelanggan 
b. Partisipasi aktif yang dipimpin oleh manajemen puncak  
                                                             
7Bambang Istanto, Manajemen Pemerintahan Dalam Perpektif Pelayanan Publik (Jakarta: 
Mitra Wacana Media, 2011), h. 1. 
8Fandy Tujiptono dan Anatasia Diana, Total Quality Manajement (Yogyakarta: Andi Offset, 




c. Pemahaman dari setiap orang terhadap tanggung jawab spesifik untuk kualitas 
d. Berorientasi kepada tindakan pencegahan kerusakan.9 
Selanjutnnya Gasperz sebagaimana yang dikutip oleh Qurasy Mathar 
mengemukakan mengenai sistem kualitas modern yang pada dasarnya terdiri dari: 
a. Kualitas mutu desain  
b. Kualitas mutu informasi  
c. Kualitas mutu pemasaran dan pelayanan.10 
Menurut Kaoro Ishikawa sebagaimana yang dikutip oleh Soewarso 
Hardijdosoedarmo mengatakan bahwa pengertian kualitas menurutnya, kualitas 
berarti kualitas kerja, kualitas jasa, kualitas informasi, kualitas proses, kualitas 
organisasi, kualitas orang-orang dalam organisasi, kualitas hidup kerja, kualitas 
kehidupan dan lain-lain. Pokok permasalahan disini adalah bahwa “total quality” 
adalah fungsi kualitas keseluruhan “input” yang proses untuk mendapatkan nilai 
tambahan dari organisasi.11 Jadi beberapa pengertian kualitas yang dikemukakan 
para ahli di atas, penulis menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah 
memberikan pelayanan yang melebihi harapan pengguna jasa/konsumen sehingga 
melahirkan kepuasan kepada kedua belah pihak, baik yang melayani maupun 
dilayani. 
2.  Pelayanan  
Secara sederhana istilah service mungkin bisa diartikan sebagai melakukan 
sesuatu bagi orang lain akan tetapi tidakalah muda mencari pada kata dalam bahasa 
Indonesia yang pas untuk istilah tersebut setidaknya ada 3 istilah yang mengacu pada 
                                                             
9Quraisy Mathar, Hubungan Promosi dan Persepsi Pemustaka Terhadap Mutu Layanan 
Pemustaka (Makassar: Alauddin University press), h. 45. 





istilah tersebut yakni: jasa layanan dan servis pada umunya mencerminkan produk 
yang tidak berwujud fisik, sektor pendidikan, industri kesehatan, telekomunikasi, dan 
lain-lainnya. 
 Kamus besar bahasa Indonesia disebutkan: pelayanan adalah membantu 
menyiapkan (mengurus) apa yang diperlukan seseorang.12  Kemudian daripada itu 
istilah pelayanan dalam bahasa Ingris adalah service H.A.S Moenir mendefinisikan 
pelayanan adalah sebagai kegiatan yang dilakukan oleh seorang atau sekelompok 
orang dengan landasan tertentu dimana tingkat kepuasan hanya dapat dirasakan oleh 
orang yang melayani, tergantung kepada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi 
harapan pengguna.13 
Muhammad Ramli mengungkapkan bahwa pelayanan publik oleh lembaga 
administrasi, diartikan segala bentuk kegiatan pelayanan umum yang dilaksanakan 
oleh instansi pemerintahan pusat, didaerah dan lingkungan badan usaha milik 
negara/daerah dalam berntuk barang dan jasa, baik dalam rangka pelaksanaan 
ketentuan peraturan perundang-undangan. Pelayanan publik dapat diartikan sebagai 
salah satu usaha yang dilakukan seseorang/kelompok atau instansi tertentu 
memberikan kemudahan dan bantuan kepada masyarakat dalam rangka tujuan 
tertentu sesuai keputusan (Menpan) nomor 81 Tahun 1993. 
a. Hak dan kewajiban bagi pemberi maupun penerima pelayanan umum harusjelas 
dan diketahui secara pasti oleh masing-masing pihak. 
                                                             
12Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia, Edisi IV (Jakarta: PT 
Gramedia Pustaka Utama, 2008), h. 797. 




b. Pengaturan setiap bentuk pelayanan umum harus disesuaikan dengan kondisi 
kebutuhan dan kemampuan berdasarkan ketentuan peraturan perundang-undangan 
yang berlaku dengan tetap dan berperan pada efisien dan efektivitas. 
c. Mutu proses dan hasil dari pelayanan umum harus diusahakan agar memberikan 
keamanan, kenyamanan, kelancaran dan kepastian hukum yang dapat 
dipertanggung jawabkan. 
d. Apabila pelayanan umum yang diselenggarakan oleh instansi pemerintah terpaksa 
harus mahal, maka instansi pemerintahan yang bersangkutan berkewajiban 
memberikan peluang kepada peraturan perundang –ungdangan yang berlaku.14 
Berdasarkan beberapa pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa pelayanan 
adalah kegiatan yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan atau memberikan 
kepuasan kepada pelanggan melalui penawaran jasa (intangible) atau penyedia 
layanan.15 Layanan atau to service, disebuah administrasi berbeda  dengan layanan 
pada kegiatan kemasyarakatan yang lain, seperti layanan keagamaan perbedaan itu 
tentu dikaitkan dengan tugas-tugas fungsi masing-masing bidang. Meskipun pada 
dasarnya suatu layanan mempunyai prinsip-prinsip yang sama atau berdekatan pada 
prinsip konsepnya pelayanan memiliki berbagai macam definisi yang berbeda 
redaksi, namun pada intinya merajuk pada konsepsi dasar yang sama. 
Atep Adya menyatakan bahwa service adalah singkatan yang mengandung 
arti sebagai berikut: 
Self aweranes : Menamkan kesadaran sendiri sehingga dapat memahami posisi agar 
memberikan pelayanan cepat, dan benar dan akurat. 
                                                             
14Muhammad Ramli, Manajemen Pelayanan Publik Berbasis Kemanusian (Makassar: 
Alauddin university pres,2013), h.19-20. 
15Lovelock CH, Service, Marketing Second Edition, Englewood Chiffis, New Jersey 
(Bandung, 2002), h. 5. 
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Enthusiasm : Melaksanakan pelayanan penuh gairah.  
Reform : Memperbaiki kinerja pelayanan dari wakttu ke waktu. 
Value : Memberikan pelayanan yang memberi nilaiTambah. 
Iimpressive : Menampilkan diri secara menarik tidak berlebihan. 
Care : Memberikan perhatian atau kepedulian kepada pelanggang secara 
optimal. 
Evalution : Mangevaluasi pelaksanaan layanan yang sudah diberikan.16 
Pelayaanan jasa merupakan suatu kegiatan yang terjadi dalam interaksi 
langsung dengan orang lain atau mesin secara fisik dan menyediakan kepuasan 
pelanggan dalam kamus bahasa indonesia dijelaskan membantu menyiapkan 
(mengurus) apa yang diperlukan seseorang. Menurut Philip Kotler dalam Eka 
Suhartini menyatakan bahwa pelayanan merupakan suatu tindakan yang memenuhi 
keinginan atau permintaan konsumen. Konsumen memilih penyedia jasa didasarkan 
membandingkan pelayanan jasa yang diharapakan dengan apa yang dikhendaki.17 
Pelayanan menurut penulis adalah bagaimana memberikan pelayanan yang 
dapat memuaskan seseorang baik secara fisik maupun secara material. Karena 
kualitas layanan dilihat segi kerja yang dapat membuat seseorang memberikan nilai 
sesuai hasil yang dikerjakan pelayanan. Jasa bersifat ingtangible artinya jasa atau 
pelayanan tidak dapat dilihat, didengar, dicium atau diraba. Seseorang konsumen/ 
pelanggan karena bisa menimbulkan tingkat ketidakpastian dan persepsi. Oleh 
kerena   itu, untuk menentukan kualitas layanan dalam suatu penyedia jasa atau 
                                                             
16Atep Adya Barata, Dasar-dasar Pelayanan Prima (Jakarta: PT Gramedia, 2006), h. 212-
213. 
17Eka Suhartini, Kualitas Pelayanan Kaitanya Kepuasan Konsumen (Makassar: Alauddin 
University Press, 2012), h. 1. 
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layanan, para pengguna jasa acap sekali menggunakan simbol, tanda, bukti fisik 
kualitas layanan yang bersangkutan. dapat menimbulkan kualitas pelayanan dari 
aspek tempat (Place), orang (people), perantara (Equiment), bahan dan materi 
komunikasi (Cummincation materials), serta pengetahuan (Skill). 
Berdasarkan dari uraian di atas, maka penulis berkesimpulan bahwa 
pelayanan yang berkualitas adalah suatu proses penilaian dengan standar yang sudah 
diterapakan menilai hasil dari kegiatan. dalam lingkup organisasi pelayanan 
administrasi, proses tersebut dilakukan dengan bentuk persamaaan beberapa elemen 
kualitas seperti bukti, keandalan, daya tanggap, jaminan. 
Layanan yang terbaik adalah berfokus pada pelanggan, layanan, perhatian 
tindakan dan tanggung jawab yang baik dan terkordinasi. Ada tiga hal pokok dalam 
pelayanan yaitu adanya pendekatan sikap yang berkaitan dengan kepedulian terhadap 
pelanggan, upaya melayani dengan tindakan terbaik dan tujuan untuk memberikan 
rasa memuaskan dengan berioritasi dengan standar layanan tertentu. 
Secara teoretis tujuan pelayanan pada dasarnya memuaskan, untuk mencapai 
kepuasan tersebut maka dituntut kualitas pelayanan prima yang tercermin dari: 
a. Akuntabilitas, yakni pelayanan yang dapat dipertanggung jawabkan sesuai dengan 
ketentuan peraturan perundangan-ungdangan. 
b. Kondisional, yakni pelayanan yang sesuai dengan kondisi dan kemampuan 
pemberi dan penerima layanan dan tetap berpegang kepada prinsip efisiensi dan 
efektivitas. 
c. Partisipatif, yaitu pelayanan yang dapat mendorong peran serta masyarakat dalam 




d. Kesamaan hak, yaitu pelayanan yang dapat tidak melakukan diskriminasi dilihat 
dari aspek apapun khususnya suku, ras agama, golongan, status sosial dan lain-
lainnya. 
e. Keseimbangan hak  dan kewajiban yaitu pelayanan yang mempertimbangkan 
pelayanan aspek keadilan antara pemberi dan penerima layanan publik.18 
3. Prinsip- prinsip Administrasi 
Berikut ini merupakan dasar yang perlu diperhatikan agar administrator dapat 
mencapai sukses dalam tugasnya. Beberapa dasar dalam administrasi antara lain: 
a. Prinsip Efisiensi  
 Administrator akan berhasil dalam tugasnya bila dia menggunakan semua 
sumber, tenaga, dana, fasilitas yang secara efisien. 
b. Prinsip Pengelolaan  
Administrator akan memperoleh hasil yang paling efektif dan   efisien dengan 
cara melakukan pekerjaan manajemen yaitu, merencanakan, mengorganisasikan, 
mengarahkan dan melakukan pemeriksaan (pengontrolan). 
c.  Prinsip Pengutamaan Tugas Pengelolaan 
Bila diharuskan untuk memilih pekerjaan manajemen dan pekerjaan operatif 
dalam waktu yang sama, seorang administrator cenderung memprioritaskan 
pekerjaan operatif. 
d.  Prinsip Kepemimpinan yang Efektif 
 Seorang administrator akan berhasil dalam tugasnya apabila ia memiliki 
gaya kepemimpinan yang efektif. Yakni memperhatikan hubungan antara manusia 
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(human relationship), pelaksanaan tugas serta memperhatikan situasi dan 
kondisi(sikon) yang ada. 
e. Prisip kerjasama 
 Administrator dikatakan berhasil dalam melakukan kerjasama antara seluruh 
anggota yang baik secara horizontal atau vertikal.19 
Pengertian dari konsep administrasi pendidikan yang telah dipakarkan, 
memberikan  implikasi terhadap aspek-aspek yang terkait dalam suatu lingkungan 
lembaga pendidikan, baik secara makro, messo maupun mikro  untuk mencapai 
tujuan. Oleh karena itu, diperlukan suatu upaya sesuai dengan fungsi-fungsi 
administrasi dipandang dari sistem, sub, sistem, komponen, dimensi, unsur dan 
kreteria. Administrasi sebagai salah satu dalam organisasi, perilaku administrasi 
sangat ditentukan oleh personil yang terlibat di dalamanya. Perilaku personil dalam 
suatu organisasi, ditetapakan  melalui perangkat tugas dan mekanisme. Adapun 
secara sederhana perilaku tersebut mengarah  pada aspek perencanaan, pelaksanaan 
dan pengawasan. 
 Proses administrasi pendidikan diperlukan berbagai pendekatan untuk 
mencapai tujuan, salah satu pendekatan yaitu pendekatanterpadu. Konsep pendekatan 
administrasi terpadu ialah suatu pendekatan yang dilandasi oleh norma dan keadaan 
yang berlaku. Menelaah ke masa silam dan berorientasi ke masa depan secara cermat 
dan terpadu dalam berbgai dimensi. Pendekatan terpadu melibatkan dimensi serta 
optimalisasi fungsi koordinasi dan pelaksanaanya ditunjang dengan konsep 
manajemen partisipatif. Konsep manajemen patisipatif, mempunyai dimensi konteks,  
tujuan pendidikan dan lingkungan. Hal ini dikembangkan menjadi suatu proses 
                                                             
19Oteng Sutisno, Administrasi Pendidikan (Bandung: Angkasa,1985), h.130. 
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dalam administrasi pendidikan terpadu  yang intinya ada keterlibatan semua pihak  
yang terkait dalam organisai pendidikan. Administrasi sangatlah berperan penting 
dalam setiap lembaga internal maupaun eksternal. 
 Penempatan pegawai mesti sesuai dengan kualifikasi  masing-masing 
perseorangan karena tingkat kemampuan berbeda-beda dalam menjalankan tugas  
sangat berpengaruh manakalah, di tempatakan pada tempat yang bukan semestinya 
maka perlu  memandang  orang  yang  memang  mempunyai kemampuan di bidang 
masing–masing yang mereka kuasai  baik dari kemampuan teknis, kemampuan moral 
dan kemampuan konseptual  atau dapat  saja pegawai suatu lembaga pendidikan  
menujukkan kelebihan dirinya, ini mengondisikan kalau sikap profesinalitas  dalam 
bekerja  sangat penting karena  menghasilkan output yang baik dan pelanggan pun 
merasa  puas karena ekspestasi mereka tercapai, sehubungan itu, pelanggan akan 
mempersiapkan bahwa pelayanan tersebut berkualitas. 
 Kualitas dikelola dengan tepat konstributif positif terhadap kepuasan  dan  
loyalitas pelanggan. Dikarenakan  kualitas akan memberikan nilai  plus berupa  
motivasi khusus  para pelanggan untuk menjalin  ikatan  serta  relasi saling 
menguntunkan  dalam jangka waktu  panjang bagi setiap penyedia jasa /layanan  baik 





A. Jenis dan Lokasi Penelitian  
1. Jenis Penelitian 
Penelitian ini adalah penelitian lapangan (field research), yakni pengamatan 
langsung terhadap objek yang diteliti guna mendapatkan data yang relevan.1 Di mana 
penelitian ini dilakukan dalam lingkungan tertentu yaitu di Dinas Pendidikan dan 
Kebudayaan Kab. Wajo dengan maksud untuk mendapatkan data yang diinginkan 
dan sesuai dengan permasalahan yang dibahas. 
2. Lokasi Penelitian 
Lokasi penelitian adalah tempat yang digunakan oleh penulis untuk 
mendapatkan keadaan yang sebenarnya dari objek yang akan diteliti, guna 
memperoleh data yang akurat atau mendekati kebenaran. Di sini peneliti memilih 
dan menetapkan tempat penelitian pada Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kab. 
Wajo. Pemilihan ini didasarkan pada pertimbangan dan alasan bahwa peneliti ingin 
mengetahui kepuasan masyarakat terhadap pelayanan administrasi di Dinas 
Pendidikan Kab. Wajo. 
B. Pendekatan Penelitian 
Ditinjau dari jenis datanya dalam penelitian ini penulis menggunakan 
pendekatan kualitatif. Adapun yang dimaksud untuk mengetahui atau 
menggambarkan kenyataan atau kejadian yang diteliti dengan cara mendeskripsikan 
                                                             
1Sugiono, Metode Penelitian Bisnis (Bandung: Alfabeta, 2008), h.17. 
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dalam bentuk kata- kata dan bahasa kepada suatu konteks khusus yang alamiah dan 
memanfaatkan berbagai metode ilmiah.2 
C. Sumber Data 
Sumber data dalam penelitian ini, dijadikan sebagai sumber atau pemberi 
informasi dan pengguna jasa secara forfosif. Adapun pemberi informan  kepala 
Dinas, kepala bagian administrasi, dan 5 bagian staf  pelayanan administrasi,dan   
pengguna jasa 5 orang. 
Adapun jenis data dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Data primer 
Dilaksanakannya peneliatian dalam hal ini data dan informan diperoleh dari 
pihak di Dinas pendidikan dan bagian Administrasi pada Dinas Pendidikan. 
2. Data sekunder 
Data sekunder merupakan data yang tidak langsung memberikan data kepada 
pengumpul data. Data ini berupa arsip, foto-foto dokumentasi kegiatan sampai 
dokumen resmi yang berkaitan dengan instansi. 
D. Teknik Pengumpulan Data 
Data adalah suatu hal yang kita ambil pada momen tertentu. Suatu yang 
terjadi disuatu tempat, pada suatu tempat dan waktu. Data merupakan jawaban atas 
suatu keingintahuan.3 Karena itu kita perlu tahu bagaiamana teknik pengumpulan 
data itu. 
                                                             
2Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif (Bandung: Pt Remaja Rosdakarya, 2006), h.76. 
3Audifax, Re-search: Sebuah Pengantar untuk ‘’Mencari Ulang” Metode Penelitian dalam 
Psikologi (Cet: I Yogyakarta: Jalasutra, 2008), h. 72. 
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Metode pengumpulan data adalah cara mengumpulkan data yang dibutuhkan 
untuk menjawab rumusan masalah pada penelitian. Adapun metode pengumpulan 
data pada penelitian ini yaitu sebagai berikut:  
1. Wawancara 
Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data apabila peneliti 
ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan permasalahan yang harus 
diteliti, dan jumlah responden/kecil. Adapun teknik wawancara yang digunakan 
adalah wawancara terstruktur (strured interview) yaitu dalam melakukan wawancara, 
pengumpul data telah menyiapkan instrumen penelitian berupa pertanyaan-
pertanyaan tertulis yang alternatif jawaban pun telah disiapkan. 
2. Observasi 
Secara umum, observasi (observation) dapat dipahami sebagai suatu tindakan 
manusia untuk menerima pengetahuan dari dunia luar menggunakan indera. 
Obsevasi juga dapat dimaknai dengan kemampuan untuk memperhatikan mencatat 
kejadian atau cara melihat sesuatu.4 Observasi ini merupakan cara pengumpulan data 
dengan mengamati perilaku, pristiwa, atau mencatat krakteristik fisik  dalam 
pengaturan yang alamiah untuk memperoleh informasi tentang kelakuan manusia 
seperti terjadi dalam kenyataan. 
Jenis teknik obsevasi yang dilakukan dalam penelitian ini adalah observasi 
nonpartisipan, yakni peneliti tidak terlibat dan hanya sebagai pengamat independen. 
 
 
                                                             
4Muhammad Yaumi, Action Research: Teori, Model, dan Aplikasi (Cet. I: Makassar 




Dokumentasi merupakan salah satu sumber informasi yang berharga bagi 
peneliti untuk mengumpulkan data secara kualitatif. Dokumentasi mencakup cacatan 
umum dan rahasia yang mencankup surat kabar (koran), risalah, bukti tertulis 
kegiatan, brosur, pengumuman, dan semacamnya.5 Karena itu, pada penelitian ini 
teknik dokumentasi digunakan untuk mendapatkan data tengtang studi tentang 
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan administrasi di Dinas Pendidikan dan 
Kebudayaan Kab. Wajo. 
E. Instrumen penelitian 
Dalam penelitian kualitatif yang menjadi instrumen atau alat penelitian 
adalah peneliti itu sendiri.6 Dengan demikian instrumen sebagai alat bantu untuk 
dipakai melaksanakan penelitian dan disesuiakan dengan metode yang dinginkan 
agar mempermudah bagi peneliti untuk mendapatkan data seakurat mungkin.7 
Adapun instrumen yang digunakan penulis adalah instrumen wawancara yang 
ditujukan kepada pengguna jasa dan staf pelayanan administrasi, rekaman suara 
(voice recording) dan dokumentasi berupa gambar. Penulis menggunakan 
wawancara terstruktur dimana penulis berpedoman pada daftar pertanyaan yang telah 
disiapkan sebelumnya berupa pertanyaan- pertanyaan tertulis. 
F. Teknik Pengolahan dan Analisis Data 
Agar penyusunan skripsi ini tidak mengalami kesulitan atau setidaknya 
meminimalisirkan kendala yang mungkin dihadapi, maka penulis akan menggunakan 
                                                             
5Muhammad Yaumi, Action Research: Teori, Model, dan Aplikasi, h.135. 
6Sugiyono, Metode penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif dan Kualitatif, h.305 
7Sutrisno Hadi, Metodologi Reserch (cet. XVI: Yogyakarta: Fakultas Psikologi Universitas 
Gajah Mada), h. 70. 
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beberapa teknik analisis yang dapat membantu dan menyelesaikan karya tulis ini 
yaitu: 
1. Reduksi data   
Data yang diperoleh dari lapangan jumlahnya cukup banyak, untuk itu maka 
perlu dicatat secara teliti dan rinci. Seperti telah dikemukakan, makin lama peneliti 
lapangan, maka jumlah data akan makin banyak kompleks dan rumit. 
2. Penyajian Data 
Dalam peneliti kualitatif, penyajian data bisa dilakukan dalam uraian singkat, 
hubungan antara kategori, flowchart dan sejenisnya. yang paling sering digunakan 
untuk menyajikan data dalam penelitian kualitatif adalah dengan teks yang bersifat 
naratif.8 
3. Verifikasi atau kesimpulan 
Sebagai langkah ketiga dalam teknik analisis data adalah verifikasi atau 
kesimpulan. Fungsi kesimpulan dalam penelitian kualitatif dalam penelitan kualitatif 
dapat dijadikan jawaban rumusan masalah yang dirumusan sejak awal, tetapi 
mungkin juga tidak karena rumusan masalah adalah dalam penelitian kualitatif 
bersifat sementara dan akan berkembang setelah penulis berada di lapangan dan 
mengemukakan bukti-bukti yang kuat dan mendukung kepada tahap pengumpulan 
data berikutnya.  
G.   Pengujian Keabsahan Data 
 Uji keabsahan data dalam penelitian kualitatif meliputi uji credibility 
(validasi internal) transferability (validisi eksternal), dependability (realibilitas), dan 
                                                             




confirmability (obyektifitas).9 Namun dalam penelitian ini keabsahan data akan 
diperoleh dengan melakukan uji validisi internal (crealibility). 
 1. Triangulasi  
     Triangulasi dalam pengujian validitas internal ini artikan sebagai 
pengecekan  data berbagai sumber dengan berbagai cara dan berbagai waktu. Teknik 
pengumpulan data  dan waktu, namun peneliti di sini menggunakan triangulasi 
teknik pengumpulan data, yaitu membandingkan data yang diperoleh dari 
Wawancara dengan apa yang diobservasi  kemudian dilihat apakah sesuai dengan 
dokumen yang ada. 
2.  Member Chek 
 Member Chek adalah proses pengecekan data yang diperoleh peneliti dari 
informan. Tujuan dari member chek ini untuk menegetahui kesesuaian data yang di 
berikan. Oleh sumber data member. 
 Jadi setelah peneliti melakukan penelitian di Dinas Pendidikan, selajutnya 
dilakukan pengumpulan data penelitian ini selanjutnya diadakan diskusi kepada 
pemberi data untuk mengecek kembali kesesuaian data yang telah diperoleh pada 
saat penelitian. jika pemberi  data telah sepakat dengan hasil  penelitian maka data 
tersebut valid sehingga semakin kredibel juga. 
  
 
                                                             






HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian 
Kabupaten Wajo adalah salah satu daerah tingkat II di provinsi Sulawesi 
Selatan, Indonesia. Kabupaten Wajo dengan ibukota sengkang, terletak dibagian 
tengah provinsi Sulawesi Selatan dengan jarak 242 km dari ibukota provinsi, 
memanjang pada arah laut tenggara, dengan posisi geografis 3◦ 39◦ – 4◦ 16◦ LS dan 
119◦ 53◦ – 120◦ 27◦ BT. Kabupaten ini memiliki luas 2.056,19 km2 dan berpenduduk 
sebanyak kurang lebih 400.000 jiwa. Kabupaten Wajo terdiri dari 14 kecamatan dan 
kelurahan. 
Adapun batas wilayah Kabupaten Wajo sebagai berikut: 
Sebelah Utara : Kabupaten Luwu dan Kabupaten Sidrap  
Sebelah Selatan : Kabupaten Bone dan Kabupaten Soppeng 
Sebelah Timur : Teluk Bone 
Sebelah Barat : Kabupaten Soppeng dan Kabupaten Sidrap 
Kabupaten Wajo memiliki 1 Kabupaten/ kota, memiliki 14 kecamatan, 176 
desa/kelurahan dan memiliki luas wilayah 2.506 Km2. Jumlah penduduk pada 
Kabupaten Wajo sebanyak 404.538 orang yang terbagi sebanyak 192.387 orang laki-
laki dan 212.151 orang perempuan, dimana jumlah usia penduduk terbanyak berada 
pada rentan umur 15-59 tahun yang berjumlah 183.626 orang. Selain dari pada itu, 
pada Kabupaten Wajo terdapat 4 jenis agama, yaitu agama islam, protestan, katolik 
dan hindu, dimana jumlah yang paling mendominasi adalah agama islam yaitu 
sebanyak 401.921 orang. Berikut ini merupakan data tingkat pendidikan di 






Tingkat Pendidikan Penduduk di Kabupaten Wajo 
No. Tingkat Pendidikan Penduduk 404.538 
1 Tidak/belum pernah sekolah 24.636 
2 Tidak/belum tamat SD 31.635 
3 Tamat SD 139.080 
4 Tamat SMP 72.453 
5 Tamat SMA 73.343 
6 Tamat SMK 33.941 
7 Tamat Diploma I/II 5.805 
8 Tamat Diploma III/Sarmud 5.805 
9 Tamat Sarjana 17.840 
 Sumber Data: Kabupaten/Kota Dalam Angka 2015 
Berdasarkan data tersebut dapat dilihat bahwa mayarakat kabupaten wajo 
yang belum pernah sekolah berjumlah 24.636 orang, sedangkan yang tidak atau 
belum tamat sekolah SD berjumlah 31.635 orang. Masyarakat yang tamat SD 
berjumlah 139.080 orang, tamatan SMP 72.453 orang, dan tamatan SMK 73.343 
orang. Tamatan Diploma I/II berjumlah 5.805 sebanding dengan tamatan Diploma 
III/Sarmud. Sedangkan tamatan sarjana berjumlah 17.840 orang.  
Berdasarkan tabel tersebut menjelaskan bahwa jumlah tingkatan pendidikan 
tertinggi pada kabupaten berada pada jenjang tidak/belum tamat SD. Hal ini 
mengindikasikan perlunya peranan pemerintah dalam memotivasi masyarakat 
Kabupaten Wajo dalam pendidikan. Peran Dinas Pendidikan perlu dalam 
menggerakkan masyarakat Kabupaten Wajo agar sumber daya manusia di Kabupaten 
Wajo lebih produktif.  
Tenaga kerja merupakan salah satu penunjang berkembangnya suatu wilayah. 
Tanpa adanya tenaga kerja, suatu wilayah tidak dapat berkembang ataupun maju. 
Tabel berikut ini memperlihatkan jumlah angkatan kerja dan bukan angkatan kerja di 





Jumlah Angkatan Kerja dan Bukan Angkatan Kerja Kabupaten Wajo 
No Angkatan Kerja+Bukan Angkatan Kerja 414.102 
Angkatan Kerja 9.564 
1 Bekerja (tidak mencari dan mencari) 200 
2 Pengangguran terbuka 9.364 
Bukan Angkatan Kerja 404.538 
1 Bersekolah 97.083 
2 Mengurus Rumah Tangga 73.358 
3 Lain-lain 234.097 
Sumber Data: Kabupaten/Kota Dalam Angka 2015 
Berdasarkan tabel tersebut, dapat dilihat jumlah angkatan kerja 
sebanyak9.564 orang, sedangkan yang bukan angkatan kerja sebanyak 404.538 
orang. Padajumlah angkatan kerja terdapat 200 orang yang sedang bekerja, 
sedangkan pengangguran terbuka sebanyak 9364 orang. Tingginya jumlah 
pengangguran dibandingkan dengan jumlah orang yang bekerja membuat 
pemerintahan Kabupaten Wajo harus berupaya semaksimal mungkin untuk 
meningkatkan kesejahteraan hidup rakyatnya. Berikut ini merupakan tabel yang 






Mata Pencaharian Penduduk 
No Mata Pencaharian Penduduk (orang) 404.538 
1 Pertanian, Peternakan, Kehutanan, dan Perikanan 6.800 
2 Pertambangan dan Penggalian 1.000 
3 Industri Pengolahan 1.000 
4 Listrik, Gas, dan Air Bersih 500 
5 Bangunan 3.837 
6 Perdagangan Besar, Eceran, Rumah Makan, dan Hotel 1.000 
7 Angkutan, Penggudangan, dan Komunikasi 1.000 
8 Keuangan, Asuransi, Usaha Persewaan Bangunan, dan 
Tanah 500 
9 Jasa Kemasyarakatan 500 
10 Lainnya 388.401 
Sumber Data: Kabupaten/Kota Dalam Angka 2015 
Berdasarkan tabel tersebut dapat dilihat bahwa mata pencaharian lainnya 
berada pada peringkat pertama dan merupakan mata pencaharian utama di 
Kabupaten Wajo yang berjumlah sebanyak 388.401 orang. Pertanian, peternakan, 
kehutanan, dan perikanan berjumlah 6800 orang berada diurutan kedua mata 
pencaharian di Kabupaten Wajo. Sedangkan mata pencaharian bangunan berada pada 
peringkat ketiga yaitu sebanyak 3.837 orang.  
Dinas Pendidikan Kabupaten Wajo yang selanjutnya disingkat disdik adalah 
unsur pelaksana otonomi daerah yang dipimpin oleh seorang kepala dinas yang 
berkedudukan dibawah dan bertanggungjawab kepada bupati serta mendapatkan 
pembinaan secara teknis administratif dari sekertaris daerah. Dinas Pendidikan 
Kabupaten Wajo berlokasi di jalan Jend. Ahmad Yani No. 27 Sengkang. Dinas 
Pendidikan mempunyai tugas membantu pimpinan melaksanakan urusan 
pemerintahan yang menjadi kewenangan daerah dan tugas pembantuan yang 
diberikan kepada daerah Kabupaten, Kepala Dinas, Sekertaris, Kepala Bidang, 




dengan ketentuan peraturan perundang-undanganserta menerapkan prinsip herarki 
dan koordinasi. 
Dalam menjalankan tugas dan fungsinya, Dinas Pendidikan berpedoman pada 
Peraturan Bupati Wajo Tahun 2018 tentang Kedudukan Susunan Organisasi, 
Perincian Tugas dan Fungsi, Serta Tata Kerja Dinas Pendidikan dan Kebudayaan 
Pemerintah Kabupaten Wajo dan Peraturan Daerah Kabupaten Wajo Tahun 2018 
tentang Pembentukan dan Susunan Perangkat Daerah. Beriku ini merupakan data 
Pegawai Negeri Sipil dan Calon Pegawi Negeri Sipil di Dinas Pendidikan Kabupaten 
Wajo. 
B. Hasil Penelitian 
1. Deskripsi Pelaksanaan Penelitian 
Penelitian yang berjudul studi tentang kepuasan masyarakat terhadap 
pelayanan administrasi di Kantor Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kab. Wajo ini 
dilakukan di Jalan Jendral Ahmad Yani No. 27 Sengkang pada bulan September-
Oktober tahun 2018. Setelah melakukan pengumpulan data melalui teknik 
wawancara, dan teknik pengumpulan data pendukung lainnya, pada bab 4 peneliti 
menguraikan hasil peneltian lapangan yang telah dilaksanakan di Kantor Dinas 
Pendidikan dan Kebudayaan Kab. Wajo secara deskriptif terkait dengan kepuasan 
masyarakat terhadap pelayanan adminstrasi di Kantor Dinas Pendidikan dan 
Kebudayaan Kab. Wajo. 
2. Data Observasi 
Berdasarkan hasil wawancara dengan kepala bagian administrasi pada tanggal 
17 Mei 2018 di Dinas Pendidikan, menemukan berbagai persoalan, contohnya 




ketika dalam melayani pengguna jasa yang seharus selesai ini hari, namun tidak 
selesai  dikarenakan kelalaian mereka  terkhusus pegawai tenaga honorer. Saya 
sendiri pernah mengalami, pernah menjadi pengguna jasa di kantor Dinas 
Pendidikan, waktu itu saya  mengurus untuk legalisir ijazah, tapi kenyataan di 
lapangan saya harus menunggu berjam-jam, saya tidak tahu kenapa mesti lama, 
padahal  setahu saya itukan bersifat sepintas saja stempel dan tanda tangan pejabat, 
apalagi pejabat ada pada waktu itu. Otomatis kita sebagai pengguna layanan merasa 
kecewa dalam pelayanan tersebut. Inilah yang dihadapi dikalangan pengguna jasa 
dari proses pelayanan administrasi, pengguna layanan banyak tidak puas dan merasa 
kecawa terhadap pelayanan, ini disebabkan pelayanan administrasi tidak maksimal, 
pegawai kurang disiplin ketika melayani masyarakat, informasi kurang akurat, serta 
kenyamanan dan keramahan dari pegawai kurang. Padahal ini sudah berada pada 
tataran tingkat level tertinggi, semestinya semakin tinggi suatu lembaga pendidikan 
maka peningkatan kualitas pelayanan administrasi pun harus semakin ditingkatkan 
dan melampaui harapan masayarakat. 
Pelaksanaan tanggung jawab dinas pendidikan  tidak lepas dari peranan 
sumber daya manusia yang berkualitas, pembagian tugas yang efektif, ketersedian 
sarana dan prasarana, dan sebagainya yang digunakan untuk mewujudkan tujuan 
utama dari dinas pendidikan. Pelayanan pada sub bagian umum dan kepegawaian 
diawali dengan persyaratan  yang harus dilengkapi oleh pengguna jasa, kemudian 




Setelah disahkan, berkas yang dapat diproses secara langsung ialah berkas seperti 
surat cuti staf atau guru, SK gaji berkala guru. 
 Bagi dunia pendidikan terutama kantor dinas pendidikan dan kebudayaan 
menjadikan pelayanan administrasi sebagai agenda utama dan tugas yang paling 
penting dalam menapaki perjalanan. Pihak pengelola kantor dinas pendidikan dan 
kebudayaan Kab. Wajo harus merubah paradigmanya dengan cara memenej dan 
mengelola pelayanan administrasi. 
Berdasarkan filosofis bahwa peningkatan kualitas harus diadakan dan 
dilakukan oleh semua unsur  sejak dini dan secara terpadu, berkesinambungan 
sehingga pelayanan administrasi di kantor dinas pendidikan dan kebudayaan Kab. 
Wajo bisa melebihi harapan dan kebutuhan manyarakat baik masa kini maupun masa 
yang akan datang. 
Setelah melakukan penelitian di Kantor Dinas Pendidikan dan Kebudayaan 
Kab. Wajo dan mengumpulkan semua data dan informasi yang terkait dengan 
penelitian, serta mengolah dan menganalisis data, hingga pada akhirnya peneliti 
menarik kesimpulan, maka selanjutnya peneliti menguraikan hasil penelitian yang 
dikaitkan dengan tujuan penelitian berdasarkan rumusan masalah. Berikut ini 
merupakan hasil penelitian mengenai studi tentang kepuasan masyarakat terhadap 
pelayanan administrasi di Kantor Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kab. Wajo. 
3. Data Wawancara 
 Metode wawancara merupakan metode bantu yang digunakan untuk 
mengumpulkan data. Tujuan dilakukanya wawancara adalah untuk memastikan jenis 
kepuasan masyarakat dialami penggunna jasa untuk mengetahui  penyebab kepuasan 




mendapatkan kepuasan masyarakat. Adapun hasil wawancara yang diperoleh sebagai 
berikut: 
a. Hasil wawancara dengan pengguna jasa (kasmawati) 
 Pelayanan  yang diberikan  kepada pengguna jasa sudah  sangat memuaskan. 
Hal ini sesuai dengan hasil wawancara peneliti kepada beberapa pengguna layanan 
dalam hal ini: “ Mengenai  di dinas pendidikan, alhamdulillah memuaskan atau bisa 
katakan puas, karena  pelayanannya sangat memuaskan karena terlihat dari 
pegawainya yang sangat ramah, memberikan senyuman dalam mengurus 
keadminstrasian.”1 
 Berdasarkan wawancara tersebut dapat disimpulkan  bahwa tingkat kepuasan 
masyarakat terhadap pelayanan adaministrasi di dinas pendidikan dan Kebudayaan 
Kab. Wajo telah memenuhi kualitas pelayanan dan tergolong sangat memuaskan. 
Karena pegawai atau staf cepat tanggap merespon keluhan/ kebutuhan  masyarakat 
yang ada pada saat itu, ini menandakan bahwa apabila stakeholder berpengaruh pada 
pelayanan maka masyarakat merasakan puas dan memberikan penilaian terhadap 
kinerja.  
b. Hasil wawancara dengan pengguna jasa (Nurlina) 
Pelayanan administrasi di  kantor dinas pendidikan tentu dapat dinilai oleh 
pengguna  jasa sesuai layanan diberikan kepada pengguna jasa untuk itu, hasil 
wawancara yang di peroleh dalam hal ini:  
 “Kalau saya nilai ya lumayan bagus selama ini dalam melayani kami. Karna  
saya datang apa saya butuhkan, ya cepat direspon dan cepat menanggapi 
tentu merasa senang bahagia apabila kita layani dengan baik”.2 
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Berdasarkan hasil wawancara dengan pengguna jasa dapat saya simpulkan 
bahwa apabila pegawai staf memberikan pelayanan yang cepat merspon dengan baik, 
otomatis pengguna jasa merasa senang dan dapat memberikan nilai tersendiri, sama 
halnya apabila kita baik kepada orang, pasti orang akan berusaha baik pula kepada 
kita jadi tergantun sikap  kita terhadap orang lain. 
c. Hasil Wawancara dengan Pengguna Jasa (Hj.Sriwana) 
 Pelayanan yang baik apabila tidak diiringi  dengan kedisplinan para pegawai, 
tentunya akan mengurangi  tingkat kepuasan  para pengguna layanan. Salah satu 
bentik kedisplinan yang dimaksudkan  adalah ketepatan waktu pegawai dalam 
melayani  pengguna jasa. Seperti kita ketahui, waktu merupakan hal yang sangat 
dibutuhkan. Pribahasa  mengatakan bahwa waktu adalah uang. Makna dari pribahasa 
tersebut adalah waktu merupakan hal yang sangat  berharga, begitu pula dengan 
pengguna jasa. berikut hasil wawancara diperoleh: 
“Alhamdulillah mereka datang tepat waktu sesuai dengan jam yang telah 
ditetapkan”.3 
 Berdasarkan hasil observasi dan wawancara, dapat disimpulkan bahwa 
tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan administrasi di Dinas Pendidikan 
dan Kebudayaan Kab. Wajo telah memenuhi kualitas pelayanan dan tegolong sangat 
memuaskan. Hasil penelitian ini juga sesuai dengan kepuasan pelayanan menurut 
Philip Kotler yang telah memenuhi unsur wujud fisik, daya tanggap, kehandalah atau 
kepercayaan, empati dan keyakinan. Jadi, pada Kantor Dinas Pendidikan dan 
Kebudayaan Kab. Wajo, telah memenuhi kebutuhan atau ketersedian produk atau 
jasa yang diterimanya. Ketika pengguna layanan merasa puas pada layanan pada 
                                                             





Dinas Pendidikan, maka itu pula harus lebih meningkatkan lebih baik lagi untuk  ke 
depanaya. 
d. Hasil wawancara (Jumardi) 
 Kendala yang muncul dikarenaka tenaga honorer yang ada pada kantor 
tersebut lalai dalam menjalankan tugasnya, sehingga para pengguna jasa harus 
menunggu demi mendapatkan pelayanan yang prima dan baik. Selain dari pada itu, 
apabila terdapat komplain atau pengaduan dari penggunaan jasa akan ditangani 
berdasarkan mekanisme yang ada. Jumardi sebagai pengguna jasa dalam hal ini 
mengatakan: 
“Terkait dengan pelayanan, terkadang dipermudah, terkadang di persulit. 
Dipersulitnya itu di karenakan tenaga honorernya. Jadi Para pengguna otomatis 
memunggu untuk mendapatkan pelayanan yang prima atau pelayanan yang 
baik”.4 
Berdasarakan hasil wawancara dapat di sampaikan bahwa jelas ada kelalaian 
tugas dan tanggung jawab, sebagai pegawai PNS/ atau non PNS harus 
memperlihatkan sebuah peningkatan lebih baik,  memberikan penilaian yang positif 
dikalangan masyarakat. 
e. Hasil Wawancara (Kasubag Umum & Kepegawaian, Andi Muh.Safri) 
 Berdasarkan hasil wawancara peneliti pada salah satu Kepala sub Bagian 
umum dan Kepegawaian Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kab. Wajo yang 
menjabat yaitu Andi Muh. Safri  dalam hal ini mengatakan: 
“Sub bagian keuangan ada, masing masing ada jobnya, ada pekerjaannya. 
Termasuk kita sudah bagi bagi itu termasuk di bagan struktur organisasi ada 
yang namannya strutur bagan keuangan diantaranaya ada kasubag atau kepala 
sub bagian keuangan, ada bendahara pengeluaran, karena dinas pendidikan itu 
dinas yang besar, maka bendahara pengeluaran ada 2 orang yang mana 
tugasnya adalah pembuatan administrasi keuangan, terkait dengan 
                                                             




kepengurusan gaji, terkait dengan yang lain lain pembagian masing masing, itu 
ada yang membuat laporan keuangan, laporan keuangan harian,ada yang 
khusus untuk pajak, ada yang khusus untuk meneliti spj, jadi masing masing 
ada tugasnnya dan ada juga pengurus barang yang terkhusus barang milik dinas 
pendidikan dan kebudayaan Kabupaten Wajo”.5 
Berdasarkan hasil wawancara yang telah dipaparkan di atas simpulakan bahwa 
setiap pegawai di dinas pendidikan dan kebudayaan Kab.Wajo memiliki pembagian 
tugas masing- masing, yang dalam hal ini telah tertuan dalam TUPOKSI tugas pokok 
dan fungsi) tahun 2018. 
C. Pembahasan 
1. Kepuasan Masyarakat terhadap Pelayanan Administrasi di Kantor Dinas 
Pendidikan dan Kebudayaan Kab. Wajo 
Berikut ini penulis akan menjelaskan kepuasan masyarakat terhadap 
pelayanan administrasi di Kantor Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kab. Wajo. 
Namun, sebelum membahas kepuasan masyarakat terhadap pelayanan administrasi di 
Kantor Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kab. Wajo, perlu diketahui bahwa 
kepuasan adalah persepsi atau penilaian konsumen terhadap pemenuhan kebutuhan 
atau ketersedian produk atau jasa yang diterimanya. Ini berarti kepuasan pelayanan 
dipengaruhi kualitas layanan yang diberikan.  
Sikap seseorang tentunya sangat berpengaruh terhadap orang lain. Setiap 
orang tentunya mengharapkan sikap yang baik, sopan dan ramah dari lingkungan 
sekitar apalagi dalam suatu pelayanan. Begitupula pada Kantor  Dinas Pendidikan 
dan Kebudayaan Kab. Wajo, sikap dalam melayani merupakan tolak ukur yang 
digunakan masyarakat dalam menilai dinas tersebut.  
                                                             





Tingkat kepuasan masyarakat dapat dicapai apabila terdapat kesesuaian 
antara apa yang diharapkan oleh masyarakat dengan kenyataan yang didapatkan 
dalam artian bila kebutuhan, keinginan dan harapan mesyarakat dapat terpenuhi , 
maka masyarakat akan merasa puas dan terlayani dengan baik.6 Instansi harus 
memiliki standar pelayanan sebagai tolak ukur atau pedoman dalam hal 
penyelenggaraan pelayanan. Pembuatan suatu standar pelayanan, tidak hanya 
mencantumkan standar-standar pelayanan tetapi juga harus memiliki kompensasi 
terhadap pelayanan yang tidak sesuai dengan standar pelayanan yang telah 
ditetapkan. Selain itu, instansi pelayanan publik juga harus memiliki unit aduan dan 
informasi yang berfungsi sebagai sarana memfasilitasi masyarakat untuk 
menyampaikan segala bentuk saran ataupun pengaduan yang terkait dengan 
pelayanan. Kualitas layanan menurut Kotler pada Kantor Dinas Pendidikan dan 
Kebudayaan Kab. Wajo dapat disajikan sebagai berikut: 
a. Wujud Fisik (Tangibility). 
Wujud fisik (tangibility), yakni berupa penampilan fasilitas fisik, peralatan, 
personel dan media komunikasi.7 Pada kenyataannya, pada Kantor Dinas Pendidikan 
Kab. Wajo, berdasarkan hasil pengamatan peneliti dan hasil wawancara, semua 
karyawan pada kantor tersebut menggunakan seragam rapih dan lengkap, namun 
masih perlunya sarana dan prasarana seperti komputer, printer dan alat penunjang 
lain yang digunakan dalam melakukan pelayanan, memberikan kemudahan kepada 
para pegawai. Namun terkait dengan kecukupan, masih dibutuhkaan beberapa sarana 
dan prasarana yang digunakan untuk menunjang pelayanan. Andi Muh. Aril Jaya 
sebagai pengawas SDM dalam hal ini mengatakan: 
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“Fasilitas sarana dan prasarana pada dinas pendidikan ini sudah cukup 
memadaifasilitas, namun masih perlu ditingkatkan lagi. Maka dari itu, kami 
akan berusaha untuk lebih meningkatkan, sarana dan prasarana yang ada disini 
agar pelayanan juga lebih efektif dan efisien”.8 
Selain itu, Muhammad Nasir yang menjabat sebagai bendahara pengeluaran 
dalam hal ini juga mengatakan: 
“Untuk terkait kecukupan fasilitas, sepertinya sudah cukup. Namun terkait 
dengan kebutuhan, sepertinya kita masih butuh beberapa kebutuhan-kebutuhan. 
Ditempat ini khususnya, pada bidang keuangan, masih dibutuhkan scanner, 
masih butuh alat-alat yang lain yang lebih besar untuk mendukung kegiatan 
ini”.9 
b.  Daya Tanggap (Responsiveness) 
Daya tanggap (responsiveness) adalah kemampuan memberikan layanan yang 
cepat kepada pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas.10 Pada Kantor 
Dinas Pendidikan Kab. Wajo, berdasarkan hasil wawancara dan pengamatan peneliti, 
dalam hal pelayanan, pegawai telah memberikan pelayanan yang maksimal dan telah 
memberikan layanan secara cepat dan tepat. Darnawati yang menjabat sebagai 
pengelola kepegawaian pada Kantor Dinas Pendidikan Kab. Wajo dalam hal ini 
mengatakan bahwa: 
“Jangka waktu yang dibutuhkan dalam menyelesaikan urusan disini tergolong 
cepat, selama persyaratan yang diminta ada dan yang menandatangani juga 
berada di tempat”.11 
Selain itu, salah satu pengguna layanan yaitu Kasmawati yang bekerja 
sebagai guru TK dalam hal ini mengatakan: 
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“Biasanya apabila kita dilayani secara tepat, namun terkadang, apabila rapat 
kita harus menunggu dikarenakan rapat”.12 
Berdasarkan pemaparan tersebut, dapat diketahui bahwa pegawai pada Kantor 
Dinas Pendidikan Kab. Wajo telah memberikan pelayanan secara tepat dan telah 
memenuhi unsur kehandalan dalam pelayanan. 
c.  Kehandalan atau Kepercayaan (Reability) 
Kehandalan atau kepercayaan (reability) adalah kemampuan untuk 
melaksanakan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat dan terpercaya.13 Kasmawati 
yang merupakan salah satu pengguna layanan jasa dalam hal ini mengatakan: 
“Ya, tentunya. Apabila kita di janji misalnya hari ini, namun kenyataannya 
berkas tersebut baru bisa selesai esoknya, tentu akan memberikan 
kekecewaan”.  
Selain dari pada itu, Nurlina yang juga sebagai pengguna layanan jasa dalam 
hal ini mengatakan:  
“Tentu saja mengurangi kepuasan, karena apabila dijanjikan hari ini, namun 
pengaplikasiannya ternyata besok, tentunya ada rasa kecewa yang dirasakan, 
akan tetapi, mau dibagaimanakan lagi karena kita harus mengurus berkas di 
dinas pendidikan.”14 
Berdasarkan hasil wawancara tersebut, dapat ditarik kesimpulan bahwa 
tingkat kehandalan pada pelayanan administrasi di Kantor Dinas Pendidikan dan 
Kebudayaan Kab. Wajo tergolong cukup. Walaupun tingkat kepuasan pengguna jasa 
berkurang, namun kepercayaan terhadap pelayanan administrasi pada Kantor Dinas 
Pendidikan dan Kebudayaan Kab. Wajo masih dapat dipercaya. Hal ini dibuktikan 
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dengan kembalinya para pengguna jasa keesokan harinya apabila belum 
menyelesaikan urusannya. 
d.  Empati (empathy). 
Empati (empathy), yakni memberikan perhatian kepada konsumen secara 
personal dan istimewa serta selalu berusaha memahami keluhan dan keinginan 
mereka.15 Pelayanan di Kantor Dinas Pendidikan Kab. Wajo dalam hal pembuatan 
perizinan dan rekomendasi telah ditangani dengan sebaik mungkin. Kendala yang 
muncul dikarenaka tenaga honorer yang ada pada kantor tersebut lalai dalam 
menjalankan tugasnya, sehingga para pengguna jasa harus menunggu demi 
mendapatkan pelayanan yang prima dan baik. Selain dari pada itu, apabila terdapat 
komplain atau pengaduan dari penggunaan jasa akan ditangani berdasarkan 
mekanisme yang ada. Nurlina sebagai pengguna jasa dalam hal ini mengatakan: 
“Terkait dengan pelayanan, terkadang dipermudah, terkadang di persulit. 
Dipersulitnya itu di karenakan tenaga honorernya. Jadi Para pengguna otomatis 
memunggu untuk mendapatkan pelayanan yang prima atau pelayanan yang 
baik”.16 
Selain dari pernyataan diatas, Faisal Nur Aswadi selaku pegawai staf bidang 
pembinaan SMP dalam hal ini mengatakan: 
“Apabila terdapat komplain atau pengaduan, maka harus melalui mekanisme 
yang telah di tetapkan di dinas pendidikan ini”.17 
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e.  Keyakinan (Ansurance)  
Keyakinan (Ansurance) adalah pengetahuan dan kesopanan petugas serta 
kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan kepada 
masyarakat.18 Pada Kantor Dinas Pendidikan Kabupaten Wajo, pelayanan yang 
diberikan kepada pengguna jasa sudah sangat memuaskan. Hal ini sesuai dengan 
hasil wawancara peneliti kepada beberapa pengguna layanan dalam hal ini 
Kasmawati dan Nurlina. Kasmawati dalam hal ini mengatakan: 
“Mengenai didinas pendidikan, kadang alhamdulillah memuaskan atau bisa di 
katakan puas”. 
Nurlina juga dalam hal ini mengatakan: 
“Ya tentu saja. Di dinas pendidikan, pelayanannya sangat memuaskan karena 
terlihat dari pegawainya yang sangat ramah, memberikan senyuman dalam 
mengurus keadmistrasian”.19 
Hasil pengukuran kepuasan pelayanan menurut Philip Kotler diatas, dapat 
disimpulkan bahwa pelayanan pada Kantor Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kab. 
Wajo telah memenuhi kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan yang dimaksudkan 
dalam hal wujud fisik, daya tanggap, kehandalah atau kepercayaan, empati dan 
keyakinan. Pelayanan yang ditunjukkan pegawai dalam melayani masyarakat 
tergolong memuaskan.  
Pelayanan yang baik apabila tidak diiringin dengan kedisiplinan para 
pegawai, tentunya akan mengurangi tingkat kepuasan para pengguna layanan. Salah 
satu bentuk kedisiplinan yang dimaksudkan adalah ketepatan waktu pegawai dalam 
melayani pengguna jasa. Seperti yang kita ketahui, waktu merupakan hal yang sangat 
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dibutuhkan. Pri bahasa mengatakan bahwa waktu adalah uang. Makna dari pri bahasa 
tersebut adalah waktu merupakan hal yang sangat berharga, begitupula bagi para 
pengguna jasa. Pada Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kab. Wajo, ketepatan waktu 
para pegawai dalam melayani pengguna jasa telah memberikan kepuasan kepada 
para pengguna jasa. Hal ini sesuai dengan pernyataan Sriwana yang mengatakan: 
“Alhamdulillah mereka datang tepat waktu sesuai dengan jam yang telah 
ditetapkan”.20 
 Berdasarkan hasil observasi dan wawancara, dapat disimpulkan bahwa 
tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan administrasi di Dinas Pendidikan 
dan Kebudayaan Kab. Wajo telah memenuhi kualitas pelayanan dan tegolong sangat 
memuaskan. Hasil penelitian ini juga sesuai dengan kepuasan pelayanan menurut 
Philip Kotler yang telah memenuhi unsur wujud fisik, daya tanggap, kehandalah atau 
kepercayaan, empati dan keyakinan. Jadi, pada Kantor Dinas Pendidikan dan 
Kebudayaan Kab. Wajo, telah memenuhi kebutuhan atau ketersedian produk atau 
jasa yang diterimanya. Ketika pengguna layanan merasa puas pada layanan pada 
Dinas Pendidikan,maka itu pula harus lebih meningkatkan lagi ke lebih baik ke 
depanaya. 
2. Mekanisme Pelayanan Administrasi di Dinas Pendidikan dan 
Kebudayaan Kab. Wajo. 
Dalam melaksanakan tugas, setiap organisasi memiliki visi dan misi yang 
dianggap sebagai tujuan dalam organisasi. Visi dalam hal ini mecakup tujuan utama 
atau tujuan pokok dari suatu organisasi, biasanya memiliki batasan yang jelas. 
Sedangkan misi merupakan langkah yang diambil oleh suatu organisasi untuk 
                                                             





mewujudkan visi dari organisasi yang merupakan tujuan dari organisasi itu sendiri. 
Berikut ini merupakan visi dan misi dari Dinas Pendidikan Kab. Wajo: 
a. Visi Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kab. Wajo adalah terwujudnya sumber 
daya manusia yang berkarakter religius, cerdas dan kompetitif 
b. Misi Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kab. Wajo 
1. Meningkatkan kualitas pelayanan administrasi umum dinas pendidikan 
2. Mewujudkan pendidikan berkualitas, terjangkau secara adil dan merata 
3. Mewujudkan pendidik dan tenaga pendidik yang profesional 
4. Meningkatkan kuantitas, kualitas dan sarana dan prasaran pendidikan 
5. Meningkatkan profesionalitas, transparansi dan akuntabilitas lembaga 
pendidikan  
6. Menumbuhkan semangat keunggulan dan kompetitif dalam menguasai ilmu 
pengetahuan dan teknologi dilandasi iman dan taqwa 
7. Memberdayakan peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan pendidikan. 
Pelaksanaan tugas dan tanggung jawab dinas pendidikan tidak terlepas dari 
peranan sumber daya manusia yang berkualitas, pembagian tugas yang efektif, 
ketersediaan sarana dan prasarana, dan sebagainnya yang digunakan untuk 
mewujudkan tujuan utama dari dinas pendidikan. Penelitian ini berfokus pada 
pelayanan administrasi pada Kantor Dinas Pendidikan Kab. Wajo. Pelayanan 
administrasi pada Dinas pendidikan menitikberatkan pada sub bagian umum dan 
kepegawaian. Berikut ini merupakan prosedur pelayanan pada sub bagian umum dan 
kepegawaian di Kantor Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kab. Wajo yang dapat 







Prosedur Pelayanan Pada Sub Bagian Umum Dan Kepegawaian 
 
Dapat terlihat pada bagan tersebut, pelayanan pada sub bagian umum dan 
kepegawaian diawali dengan persyaratan yang harus dilengkapi oleh pengguna jasa, 
kemudian pengesahan pengantar atau persetujuan oleh atasan langsung/ kepsek 
pengguna jasa. Setelah disahkan, berkas tersebut kemudian diverifikasi oleh dinas 
pendidikan Kab Wajo. Berkas yang dapat di proses secara langsung ialah berkas 
seperti surat cuti staf atau guru, pindahan tugas, atau SK gaji berkala guru. 
Sedangkan berkas yang telah diverifikasi namun harus di bawa kebali ke BKDD Kab 
Wajo seperti SK kenaikan jabatan, surat cuti pejabat struktural, surat cuti alasan 
penting, izin belajar, karis/karsu dan lain sebagainnya.  
 Berdasarkan hasil wawancara peneliti pada salah satu Kepala sub Bagian 
umum dan Kepegawaian Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kab. Wajo yang 




“Sub bagian keuangan ada, masing masing ada jobnya, ada pekerjaannya. 
Termasuk kita sudah bagi bagi itu termasuk di bagan struktur organisasi ada 
yang namannya strutur bagan keuangan diantaranaya ada kasubag atau kepala 
sub bagian keuangan, ada bendahara pengeluaran, karena dinas pendidikan itu 
dinas yang besar, maka bendahara pengeluaran ada 2 orang yang mana 
tugasnya adalah pembuatan administrasi keuangan, terkait dengan 
kepengurusan gaji, terkait dengan yang lain lain pembagian masing masing, itu 
ada yang membuat laporan keuangan, laporan keuangan harian,ada yang 
khusus untuk pajak, ada yang khusus untuk meneliti spj, jadi masing masing 
ada tugasnnya dan ada juga pengurus barang yang terkhusus barang milik dinas 
pendidikan dan kebudayaan Kabupaten Wajo”21 
Selain dari pada itu, Rudi Hartono yang menjabat sebagai seksi kelembagaan 
sarana dan prasarana jugadalam hal ini mengatakan bahwa: 
“Ya ada pembagian tugas sesuai dengan jabatan masing masing pelaksana. 
Disitu tertuang dalam TUPOKSI atau tugas pokok dan fungsi yang tahun 2018 
kemarin ada perubahan struktur organisasi yang berdasarkan dengan acuan 105 
tahun 2017 kemarin, jadi jabatan masing masing pelaksana itu dia tugas 
pokoknya masing-masing dan terstruktur”22 
Berdasarkan hasil wawancara yang telah dipaparkan diatas, dapat 
disimpulkan bahwa setiap pegawai di Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kab. Wajo 
memiliki pembagian tugas masing-masing, yang dalam hal ini telah tertuang dalam 
TUPOKSI (Tugas pokok dan fungsi) tahun 2018. Pembagian tugas pada masing 
masing staf berdasarkan jabatan yang dipegannya. Pembagian tugas ini pun 
dimaksudkan agar pelayanan lebih efisien dan efektif. 
Tugas pokok dari dinas pendidikan adalah melaksanakan kewenangan urusan 
Pemerintahan Daerah berdasarkan asas otonomi dan tugas pembantuan dibidang 
pendidikan yang menjadi tanggungjawab dan kewenangan berdasarkan Peraturan 
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Perundang-undangan yang beelaku. Untuk menyelenggarakan tugas, dinas 
pendidikan melaksanakan fungsi sebagai berikut ini: 
a. Perumusan kebijakan teknis di bidang pendidikan berdasarkan ketentuan 
perundang-undangan yang berlaku. 
b. Penyelenggaraan urusan pemerintahan dan pelayanan umum di bidang 
Pendidikan. 
c. Pembinaan dan pelaksanaan tugas sesuai dengan lingkup tugas dan kewenangan. 
d. Pengelolaan administrasi umum meliputi ketetelaksanaan, keuangan, 
kepegawaian, perlengkapan dan peralatan. 
e. Pengelolaan unit pelaksana teknis dinas. 
f. Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh bupati sesuai dengan tugas dan 
fungsinya. 
 Kesalahan dalam pelayanan dalam setiap unit organisasi tentunya ada. 
Namun, penanganan masalah atau komplain tidak sama pada setiap unit organisasi. 
Pada Kantor Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kab. Wajo, mekanisme penangan 
terhadap pengaduan atau komplain akibat ketidakpuasan dalam pelayanan 
administrasi akan diselesaikan terlebih dahulu antara staf pelayanan dan pengguna 
layanan, namun apabila hal itu belum dapat diselesaikan, maka pada tahap 
selanjutnya akan di serahkan pada atasanya diatasnya berdasarkan struktur 
organisasi. Hal ini sesuai dengan wawancara yang dilakukan kepada Arsyuni yang 
dalam hal ini mengatakan: 
“Apabila terdapat kesalahan dalam pelayanan,kami sebagai seorang staf 
menyerahkan langsung kepada atasan yang berada diatas, namu sebelum itu di 
coba terlebih dahulu untuk diselesaikan”.23 
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3. Faktor-faktor penghambat dan pendukung pada kepuasan masyarakat 
terhadap pelayanan administrasi di Dinas Pendidikan Kab.Wajo 
Dalam melaksanakan pelayanan administrasi, pemerintah dinas Pendidikan 
dan Kebudayaan Kab. Wajo memiliki faktor penghambat dan faktor pendukung. 
Berikut ini merupakan faktor penghambat dan faktor pendukung pelayanan 
administrasi di Kantor Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kab. Wajo berdasarkan 
hasil wawancara dengan Muhammad Nur mengatakan Bahwa: 
a. Sumber Daya Manusia 
Pelayanan akan berjalan dengan baik apabila didukung oleh sumber daya 
manusia yang memadai dan memiliki tingkat profesionalisme yang tinggi dalam hal 
pelayanan.  
 “Pegawai pada Kantor Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kab. Wajo 
merupakan lulusan SLTA dan Sarjana. Sumber daya yang dimiliki dapat 
menjadi faktor pendukung sekaligus faktor penghambat pada Kantor Dinas 
Pendidikan dan Kebudayaan Kab. Wajo. Faktor pendukungnya yaitu pegawai 
yang telah terangkat jadi PNS lebih mengoptimalkan pelayanan sesuai 
dengan tanggung jawabnya. Namun, berbeda dengan staf yang masih 
tergolong dalam tenaga honorer, mereka cenderung santai dalam 
melaksanakan pekerjaan yang diberikan dan memberikan pelayanan yang 
kurang optimal, mungkin hal ini dikarenakan gaji yang diterima dan status 
yang ada berbeda dengan PNS”.24 
Berdasarkan hasil wawancara, dapat saya simpulkan bahwa segala sesuatu 
yang dikerjakan tak lain pasti memerlukan sumber daya manusia tampa SDM  tidak 
bisa berjalan yang mampu menggerakkan pelayanan contoh komputer dan lain-lain. 
Setelah SDM memadai bagaiaman bisa lebih mengoptimalkan sesuai dengan 
tanggung jawabnya. Oleh karena itu SDM peran utama  dalam pelayanan. 
b. Jarak Tempuh 
 Jauhnya jarak tempuh antara kabupaten/kota dan provinsi. Adapun jarak yang 
harus ditempuh untuk mencapai daerah provinsi dan Kabupaten Wajo yaitu berkisar 
                                                             




200km dengan rentan wktu 5-6 jam perjalanan. Hal ini menjadi kendala apabila apa 
bila ada urusan mendesak yang harus diselesaikan. 
 Berdasarkan hasil wawancara saya simpulkan bahwa terkait dengan jarak 
tempuh antara kabupaten/kota dan provinsi jarak cukup lama dalam perjalanan dalam 
akses tranportasi ini menjadi salah satu faktor penghambat ketika ada urusan penting 
atau mendesak menggunakan waktu yang lama. 
c.   Sarana dan Prasarana  
 Sarana dan prasarana merupakan salah satu pendukung dan penunjang 
berjalannya suatu prosespelayanan kepada pengguna jasa. Seperti halnya dengan 
sumber daya kantor Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kab. Wajo, Sarana dan 
Prasarana dapat menjadi faktor penghambat dalam melakukan pelayanan yang 
maksimal. Walaupun telah mencukupi, namun masih perlunya penambahan alat-alat 
seperti scanner, komputer dan lain sebagainnya. Selain dari pada itu, ruangan 
pelayanan yang panas membuat pengguna jasa dan para pegawai merasa kurang 
nyaman, sehingga kualitas pelayanan pun tidak maksimal. Jadi, masih dibutuhkan 
pendingin ruangan agar para pemberi atau pengguna jasa sama-sama merasakan 
kenyamanan.  
Dalam pelaksanaan kewenangan Dinas Pendidikan Kabupaten Wajo setelah 
berlakunya Undang-Undang 23 tahun 2014 memilki beberap faktor yang 
mempengaruhi  kinerja Dinas Pendidikan Kabupaten Wajo.Faktor-faktor tersebut 
dibagi menjadi faktor pendukung dan penghambat yang dikemukakan oleh Kasubag 







1.  Faktor Pendukung 
a. Pengelohan pendidikan menjadi lebih fokus dan efisien. Adanya pengalihan 
kewenangan manajemen pendidikan berimplikasi mengurangi sub urusan dinas 
Pendidikan Kabupaten Wajo yang mulanya mengurusi manajemen pendidikan  
menengah berubah menjadi 2 sub urusan manajemen saja diluar manajemen 
pendidikan menengah sehingga dinas pendidikan kabupaten wajo bisa 
mengoptimalkan kinerjanya.25 
 Berdasarkan hasil wawancara dengan Kasubag dan Kepegawaian,dapat saya 
simpulkan bahwa jika kepala dinas  berkerja sama stakeholdder mampu menghendel 
dalam dalam urusan dinas pendidikan dapat mengatur dengan baik dan bijak, maka 
akan berpengaruh dalam pengolahan urusan pendidikan lebih fokus dan efisien. 
b. Adanya harapan peningkatan kesejahateraan bagi guru-guru yang  berada dalam 
lingkup  Dinas Pendidkan Kab.Wajo. Beralihnya kewenangan manajemen 
pendidikan menengah dari pemerintah daerah  kabupaten/kota ke pemerintah daerah 
provinsi menimbulkan ide baru bagi kesejahteraan guru. Pasalanya, guru-guru 
menengah atas yang di tangani  oleh provinsi sekarang disediakan perumahan khusus 
guru yang bekerjasama dengan kementarian peruamahan. Hal ini memotivasi Dinas 
Pendidikan Kabupaten Wajo untuk meniru hal tersebut demi peningkatan 
kesejahteraan guru-guru.26 
 Berdasarkan hasil wawancara dengan Kasubag Umum dan Kepegawaian, 
dapat simpulkan bahwa kesajateraan guru-guru perlu difasilitas baik dalam bentuk 
sarana dan prasarana. ini dapat menunjang kinerja pegawai bisa semangat 
                                                             
25Andi Muh.Safri (40 tahun), Kasubag Umum dan Kepegawaian. Wawancara,15 Oktober 
2018. 





beraktivitas dalam berkerja dan dapat memajukanmengoptimalkan kesejahteraan 
pegawai khusus di dinas Pendidikan dan kebudayaan Kab. Wajo. 
2. Faktor Penghambat 
a. Berkuranya aset, anggaran dan sumber daya manusia pada Dinas 
PendidikanKabupaten Wajo. Dengan adanya pengalihan kewenangan manajemen 
pendidikan menengah berarti semua aset, anggaran dan sumber daya manusia yang 
mulanya di miliki Dinas Pendidikan Kabupaten Wajo harus  pula ikut dialihkan ke 
daerah provinsi.27 
 Berdasarkan hasil Wawancara maka dapat saya simpulkan bahwa: ketika 
anggaran  menjadi hambatan, tentu saja mempengaruhi proses pelaksanaan kegiatan 
contoh saja dinas pendidikan berdiri dalam kabupaten otomatis  banyak anggaran 
keluarkaan baik dalam lingkup dinas pendidikan maupun luar dinas pendidikan 
diberbagai kecamatan. 
b.  Kurangnya integritas aparatur sipil negara yang di Dinas Pendidikan Kabapaten 
wajo. Hal ini dialami langsung oleh penulis pada saat melakukan penelitian. Ada 
aparatur sipil negara yang sedang tidak berada di kantor pada saat jam kerja sehingga 
jika kita ingin berurusan dengan aparatur sipil negara tersebut, kita harus menunggu 
sampai mereka tiba kembali di kantor dinas pendidikan kabupaten Wajo.28 
 Berdasarkan hasil wawancara dapat saya simpulkan bahwa setelah saya amati 
langsung memang ada PNS yang pada saat jam kerja keluar tanpa  alasan.bila  mana 
seseorang pengguna layanan ada keperluan penting otomatis menunggu.ini yang 
seharusnya dibenahi oleh pihak  dapat diberi batasan terutama tenaga honorer. 
                                                             
27Andi Muh.Safri, Kasubag Umum dan Kepegawaian.Wawancara, Sengkang 15 Oktober 
2018. 






Dari seluruh pembahasan dan penerapan terhadap pokok permasalahan yang 
diajukan dalam skripsi dengan berdasarkan pada data hasil penelitian beserta proses 
penganalisaan, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 
1. Kepuasan masyarakat terhadap pelayanan administrasi di Kantor Dinas 
Pendidikan dan Kebudayaan Kab. Wajo telah memenuhi unsur kepuasan 
pelayanan menurut Philip Kotler. Walaupun telah memenuhi kepuasan 
pelayanan, tetapi pelayanan pada Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kab. 
Wajo masih perlu ditingkatkan agar lebih baik lagi. 
2. Mekanisme pelayanan pada Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kab. Wajo 
telah tertuang dalam TUPOKSI (Tugas Pokok dan Fungsi) Dinas Pendidikan 
Kab. Wajo atau dalam hal ini pembagian tugas secara merata berdasarkan 
jabatan masing masing staf. 
3. Faktor pendukung dan penghambat pelayanan pada Kantor Dinas Pendidikan 
dan Kebudayaan Kab. Wajo antara lain sumber daya manusia, adalah (a) 
pelayanan akan lebih baik apabila didukung oleh sumber daya manusia yang 
memadai dan memiliki tingkat profesionalisme yang tinggi dalam hal 
pelayanan. (b) kesadaran masyarakat dalam hal persyaratan administrasi masih 
kurang. (c) Jarak tempuh antara kabupaten/ kota provinsi adapun jarak yang 
ditempuh untuk mencapai daerah provinsi dan kabupaten Wajo yaitu berkisar 
200km dengan rentan waktu 5-6 jam perjalanan. (d) sarana dan prasarana 
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merupakan salah satu  pendukung dan penunjang berjalanya suatu proses 
pelayanan kepada pengguna jasa.  
B.  Implikasi Penelitian 
Berdasarkan hasil penelitian mengenai kepuasan masyarakat terhadap 
pelayanan administrasi di Kantor Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kab. Wajo 
seperti yang telah dijelaskan dalam hasil dan pembahasan, akhirnya dapat 
disampaikan hal sebagai berikut: 
1. Bagi pihak masyarakat perlunya memperhatikan kelengkapan berkas 
administrasi agar terciptanya kelancaran pelayanan. Sehingga, kepuasan 
masyarakat terhadap pelayanan administrasi semakin meningkat. 
2. Bagi pihak staf Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kab. Wajo diharapkan 
agar lebih meningkatkan pelayanan terhadap masyarakat khususnya pada 
tenaga kerja honorer agar lebih memprioritaskan pengguna jasa. Selain 
daripada itu, disarankan agar sarana dan prasarana pada kantor Dinas 
pendidikan dan Kebudayaan Kab. Wajo diperbaharui atau lebih ditingkatkan 
lagi seperti, ruangan, scanner dan lain sebagainnya. Hal ini dimaksudkan agar 
pemberi dan pengguna jasa semakin nyaman.  
3. Hendaknya peningkatan kinerja Aparatur Sipil Negara Kabupaten Wajo lebih 
baik dioptimalkan upah/gaji yang memiliki standar tertentu serta Aparatur 
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